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Señores miembros del jurado, 
En cumplimiento con lo dispuesto en el reglamento de grados y títulos de la universidad Cesar 
Vallejo para obtener el título de profesional de abogado, exhibo ante ustedes la tesis titulada 
“contratos electrónicos y los derechos del consumidor en el distrito de los olivos 2018”. 
El presente trabajo de investigación expone, la actualización tecnológica en la vida del 
consumidor desde una óptica jurídica, en la cual la tecnología transforma la sociedad en la que 
vivimos pues traslada el mundo normalmente conocido a un mundo virtual, agilizando la 
economía. Nuestro país no es ajeno a los cambios, pues la actualización tecnológica “internet” 
genera un impacto directo en la productividad y el crecimiento económico, este fenómeno es 
usualmente llamado comercio electrónico, que trae consigo cambios en la regulación nacional 
e internacional. Ahora bien, la presente tesis desea analizar a los contratos electrónicos en el uso 
empresarial, precisamente la interacción que realiza el consumidor en la adquisición de bienes 
y servicios online, estudiar las ventajas y desventajas que ofrece el comercio electrónico, así 
como analizar la vulneración de los derechos del consumidor en la manifestación de voluntad 
de los contratos a distancia. 
La presente tesis se encuentra dividida en VII capítulos, que procederemos a detallar: El capítulo 
I expondrá la introducción, que comprende la aproximación temática, los antecedentes, el marco 
teórico, formulación del problema, justificación del estudio, los objetivos y supuestos jurídicos 
de la investigación. El capítulo II expondrá el método utilizado para la presente investigación, 
El capítulo III, describe los resultados de la investigación y el análisis documental, luego el 
capítulo IV, confronta los resultados mediante la discusión de los mismos. Seguidamente, el 
capito V expone las conclusiones de la presente investigación, el capito VI, plantea las 
recomendaciones y finalmente en el capítulo VII, se detallan las referencias bibliográficas.  
Por tanto, señores miembros que integran este jurado propongo a vuestra consideración la 
presente investigación, esperando cumplir con los requisitos exigidos de aprobación para la 
obtención del título profesional de Abogado.  
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El código de protección y defensa del consumidor, ley Nro. 29571, que fue promulgada el 
primero de setiembre del año 2010, ley protectora de los consumidores, contiene entre muchos 
aspectos a los contratos de adhesión que en esos años estuvieron en discusión pues 
recientemente ingresaban al mercado peruano, empresas de gran envergadura. En la actualidad, 
el internet es una herramienta importante para el desarrollo del país, y es uso de este, por ello es 
primordial la actualización legislativa en este ámbito. 
Los contratos electrónicos, nacen a raíz del crecimiento y la globalización del internet, donde 
cada vez es mayor el crecimiento en el uso de esta herramienta, ya que es ventajosa y fácil 
acceso para los emprendedores y usuarios. En ese sentido, los contratos electrónicos, se 
encuentran en contacto con consumidores electrónicos, ahora cuando el internet se masifica, 
más usuarios acceden a contratar en medios electrónicos, algunos sin saber a las 
responsabilidades que pueden derivar de dichos contratos por ello, la norma de protección y 
defensa al usuario debe recoger este tipo de contrato como uno especial dentro del comercio 
electrónico. 
En ese orden de ideas, el contrato electrónico en nuestro país no está regulado en la ley de 
protección al consumidor, por ello uno de los objetivos del presente trabajo es analizar si los 
contratos electrónicos afectan los derechos de los consumidores, para determinar si es necesaria 
una regulación de este tipo de contrato. En consecuencia, nuestra muestra está conformada por 
abogados especialistas en derecho al consumidor y una abogada especialista comercio 
electrónico, el diseño que se utilizo es la teoría fundamentada, los instrumentos que se aplicaron 
fueron la guía de la entrevista y el análisis documental, las cuales tienen la validación 
aproximada del 95%. Los resultados obtenidos fueron la regulación del contrato electrónico en 
la ley de protección al consumidor es de vital importancia para brindar seguridad en los contratos 
a distancia, e impulsar la economía colaborativa para el desarrollo de nuestro país. 
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términos y condiciones, contrato, contrato electrónico, internet, globalización, ley del 




The consumer protection and defense code, Law No. 29571, which was enacted on September 
1, 2010, consumer protection law, in its time applauded by many and commented by others, 
contains, among many aspects, contracts for adhesion that in those years were in discussion 
because recently they entered the Peruvian market, companies of great importance. Currently, 
the internet is an important tool for the development of the country, is growing throughout our 
country. 
Electronic contracts are born as a result of the growth and globalization of the internet, where 
there is increasing growth in the use of this tool, since it is advantageous and easy access for 
entrepreneurs and users. In this sense, electronic contracts are in contact with electronic 
consumers, now when the Internet becomes widespread, more users agree to contract in 
electronic media, some without knowing the responsibilities that may derive from it. such 
contracts, therefore, the user protection and defense regulation must collect this type of contract 
as a special one within electronic commerce. 
In that order of ideas, the electronic contract in our country is not regulated in the consumer 
protection law, so one of the objectives of this paper is to analyze whether the Electronic 
contracts affect the rights of consumers, in order to determine if a regulation of this type of 
contract is necessary. Consequently, our sample is made up of lawyers specializing in consumer 
rights and a specialist lawyer in electronic commerce, the design that was used is the grounded 
theory, the instruments that were applied were the interview guide and the analysis 
documentary, which have approximately 95% validation. The results obtained were the 
regulation of the electronic contract in the consumer protection law is of vital importance to 
provide security in distance contracts, and boost the collaborative economy for the development 
of our country. 
Keywords 
Code, consumer defense, right to information, consumer protection, asymmetric, terms and 
conditions, contract, electronic contract, internet, globalization, consumer law, commerce, 




























1.1. Aproximación temática  
 
La globalización al largo de los años está en incrementando y con ello da paso nuevas formas 
de contratación de productos y servicios, siendo estos cada vez más específicos, más cambiantes 
e innovando nuevas formas o mecanismos de comercialización. El avance tecnológico 
revoluciona el mundo de la información y los negocios. Es así que aparece el comercio 
electrónico que a su vez insertan los contratos electrónicos que vulneran el derecho de los 
consumidores a la información y genera asimetría de información puesto que el ofertante se 
encuentra en mejor posición frente al oferente. 
En nuestro país el avance tecnológico incrementa y a su vez crea nuevas tecnologías de 
información y negocios, esto trae consigo la creación o implementación de los contratos 
electrónicos en el comercio. Asimismo, en nuestro país no existe regulación sobre el comercio 
electrónico mucho menos de los contratos electrónicos generando así incertidumbre o 
desprotección al consumidor frente al uso del comercio a distancia y/o contratación electrónica. 
Sin embargo, es evidente que el comercio electrónico está en incremento y necesita una 
regulación pues el uso de esta general incertidumbre o esta desprotección a los consumidores. 
Ello se puede apreciar en el desconocimiento o inseguridad que sientes los consumidores al 
realizar cualquier negocio y/o compra por internet; también en el porcentaje de comercio 
electrónico que realiza nuestro país. Algunas de las probables causas son la falta de interés de 
los consumidores, el desconocimiento de este tipo de comercio y la desprotección o inseguridad 
que sienten los consumidores al celebrar contratos por internet. De seguir en esta situación 
nuestro país puede desacelerar el crecimiento económico, desincentivar a los consumidores a 
interactuar o realizar negocios haciendo uso de la tecnología. 
En consecuencia, se sugiere regular el comercio electrónico y los contratos electrónicos en el 
uso empresarial. Todo esto para mejorar las condiciones de uso de los medios electrónicos y 






Antecedentes Nacionales:  
Barbosa (2014) en el trabajo de investigación: “Generando confianza en el comercio 
electrónico: análisis de la conveniencia de reconocer el derecho de retracto a favor de los 
consumidores que celebran contratos de consumo por internet”, la investigación evalúa  
viabilidad de normar el derecho de retracto en nuestro país específicamente contiene las 
actividades comerciales electrónicas e incrementar la confianza de los consumidores que hacen 
uso de las tecnologías para realizar transacciones, y así mejorar la competitividad de nuestro 
país. El instrumento de investigación fue una encuesta dirigida a 46 personas mayores de edad 
que utilizan el internet de manera frecuente. Concluye su investigación recomendando que, 
dentro de la ley de protección y defensa a los consumidores, es beneficioso realizar una norma 
o modificar la existente sobre el derecho de retracto a favor de los consumidores que utilizan 
actos de consumo por medios electrónicos.   
Vargas (2016) en su tesis: “La utilización de los criterios civiles para determinar el momento 
del perfeccionamiento de los contratos de consumo a través de internet”, en su investigación 
determina cuando es posible el perfeccionamiento de un contrato a través de internet o cualquier 
otro medio electrónico y sobre todo determinar la situación en que se encuentra el consumidor 
frente a la aceptación de contratos electrónicos. El tipo de investigación es cualitativa pues 
realiza un análisis de la norma y jurisprudencia. Concluye su investigación con reflexiones, 
sobre las características de las contrataciones realizadas a través de la nube, asimismo, señala 
que es importante establecer la jurisdicción a cualquier problema surgido a través de los medios 
electrónicos y sobre todo señalar el momento de perfeccionamiento de este tipo de contratos. 
Rodríguez (2015) en su tesis: “Los contratos electrónicos como garantía de la seguridad jurídica 
de los consumidores en la actual Ley de Protección y Defensa al Consumidor N° 29571 en 
Trujillo, 2014”, en la investigación plantea establecer si los contratos electrónicos se encuentran 
regulados en la ley de protección al consumidor y si esta ley certifica la seguridad legal. El 
instrumento de investigación fue la encuesta a 62 consumidores que celebren contratos por 
medios electrónicos y que a su vez trabajen dentro de INDECOPI de Trujillo, 2014. La 
investigación concluye que la regulación actual de la ley de protección al consumidor es 
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deficiente en cuanto a contratación electrónico, por ello el estado en su rol protector debería 
regular la contratación electrónica o modificar la ley actual. 
Campos (2013) en su tesis: “El contrato electrónico en el código civil peruano”, en la 
investigación determina que el código civil regula los contratos electrónicos de manera 
inadecuada pues, no hace referencia a su definición, perfeccionamiento o la celebración. El 
instrumento de investigación son 20 encuestas a abogados de lima. La investigación concluye 
señalando que nuestro país necesita una legislación especial que regule la contratación 
electrónica en la cual contendrá los elementos, forma, momento de perfeccionamiento y medios 
de solución de controversias. 
Choque (2015) en su trabajo de investigación: “Seguridad jurídica de los contratos electrónicos 
con garantía constitucional”, en su investigación describe el uso de la contratación electrónica 
es frecuente pero el usuario se encuentra con enlaces que inmovilizan “términos y condiciones 
generales de uso y contratación” en donde, el sitio web que se visita nos muestra unilateralmente 
las condiciones de uso de la información que puede contener la página. La investigación 
concluye señalando que los contratos electrónicos son viables, pero no tiene seguridad menos 
confiabilidad porque no tienen respaldo constitucional que pueda garantizar estos movimientos 
m además determina que las leyes no profundizan, mucho menos garantizan las condiciones de 
celebración de un contrato electrónico. 
Antecedentes internacionales 
Cárdenas (2015) en su tesis: “Las garantías jurídicas de los usuarios del comercio electrónico”, 
en su investigación determina que el grado de satisfacción de los protagonistas es decir los 
consumidores o usuarios puedan alcanzar niveles de información así también la realización de 
una política global acerca de los contratos electrónicos pues este tiene un papel uy importante 
dentro de las transacciones o negocios internacionales. El presente trabajo de investigación 
concluye con diferenciar las políticas de EE.UU. sobre el comercio electrónico en donde se 
práctica la comercialización madura y en otro países en los que el grado de inseguridad jurídica 
en relación a los contratos electrónicos todavía es insegura y realizar transacciones puede 
generar riesgos, y recomienda utilizar la propuesta de la comunidad internacional la cual realizo 
una propuesta de reglamento de solución de conflictos surgidos on-line en las operaciones 
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comerciales entre diferentes países, donde propone la protección del consumidor y usuario que 
opera en internet, de la misma forma que firma de un contrato en físico, pues el usuario contara 
con una certificación de la firma digital y podrá vincularse con el área de solución de 
controversias electrónico. 
Arroba (2014), en su tesis titulada: “Perfeccionamiento del contrato electrónico en las 
legislaciones de los países miembros de la comunidad andina y la posibilidad de llegar a un 
régimen armonizado o unificado”, en su investigación identifica la urgencia de crear una norma 
que establezca las características de los contratos electrónicos tales como el lugar del 
perfeccionamiento y el momento en el que se celebran efectivamente, desde la CAN 
(Comunidad Andina) pues entiende la necesidad de regular el momento y el lugar del 
perfeccionamiento del contrato electrónico ahora bien el autor describe a su vez el derecho 
comparado entre los países miembros de la comunidad andina de negocios, estos son; Colombia, 
Perú, Ecuador y Bolivia. Todo esto con el propósito de mantener la contratación electrónica 
entre estos países y dar pasó a proponer normas de derecho internacional en pro de garantizar la 
seguridad jurídica de los países miembros. La investigación concluye analizando la norma de 
cuatro regulaciones de aquellos países miembros de la CAN, la cual muestra que los países 
miembros tienen legislaciones totalmente diferentes pues cada una de ellas establece diferentes 
momentos de celebrar el contrato y perfeccionamiento del mismo, y no solo eso, pues las 
legislaciones civiles y comerciales muestran diferencias. 
Zepeda (2006), en su trabajo de investigación: “Los contratos electrónicos celebrados por 
internet y su consagración en la ley de protección al consumidor”, realiza un estudio y análisis 
sobre las normas que determinan o regulan a los contratos electrónicos dentro del código de 
protección al consumidor de Chile, llegando a la conclusión que los contratos electrónicos son 
una modalidad de contratación y que existe una desprotección en la ley de la materia, empero 
existe una protección sobre los contratos de adhesión que se aplica supletoriamente.   
López (2009) en su tesis: “Análisis jurídico sobre la contratación electrónica y sus alternativas 
para su aplicación en Guatemala”, su investigación esboza la idea de un marco normativo 
especial para asegurar la solución de conflictos devenidos de contratos electrónicos y aplicar la 
firma electrónica como seguridad jurídica. La investigación concluye que aun con la influencia 
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que tiene la tecnología formó las actuaciones procesales, ni los aspectos legales en el ámbito del 
proceso telemático del arbitraje en Guatemala. 
Ramos (2013), en su trabajo de investigación: “Los nuevos contratos electrónicos y sus efectos 
en la teoría general de los contratos”. En su investigación señala que las normas, leyes, 
reglamentos y etc. deben ir de la mano con el avance de la sociedad y la tecnología. Es decir las 
normas, no pueden quedarse en el pasado sino tiene que estar en una constante actualización, 
pues el ser humano está en constante crecimiento en el ciberespacio es por ello que es necesario 
determinar la afectación de la teoría general de los contratos por el comercio electrónico o 
contratos a distancia tales como el EDI, Shinkwrap, ISP y Clickwrap. Su trabajo de 
investigación concluye que los contratos electrónicos realizan transferencias y transacciones a 
través de datos o flujos electrónicos que corren a través del internet en un sistema propio de a 
información e infraestructura generada dentro de los contratos de ISP, que contienen flujos de 
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Figura 1: Aproximación temática 
Figura 1. Aproximación temática 
Fuente: Elaboración propia 
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Los contratos electrónicos, su naturaleza jurídica es los contratos atípicos. Según la doctrina los 
contratos se pueden celebrar cuando las partes se encuentran en el mismo lugar. A contrario 
sensu otra parte de la doctrina dice que también se pueden celebrar contratos entre ausentes, es 
decir cuando las partes se encuentran en diferentes lugares perfeccionando de esta manera la 
aceptación pues la misma puede ser conocida por la otra parte después de ser exteriorizada la 
voluntad. Nótese que en ambos casos existe un periodo de tiempo para el consentimiento del 
oferente u ofertante. Además no se intercambia documentación física. Según León (1991), “los 
contratos electrónicos estos caracterizados porque las etapas de oferta y aceptación se realizan 
mediante impulsos electrónicos soportados magnética o digitalmente y a distancia, entre 
personas ausentes, sin que exista intercambio de documentos escritos” (p. 84). Ahora bien, 
entendemos que los contratos electrónicos son pues contratos atípicos que tiene como 
característica que el perfeccionamiento del contrato se puede realizar de manera ausente pero se 
puede conocer la aceptación instantáneamente haciendo uso de la tecnología, en este caso del 
internet.  
Los contratos, a manera de introducción iniciamos dando un alcance sobre los contratos en 
general. La definición del contrato en general podemos encontrar en el Código Civil de nuestro 
país, en concreto en el artículo 1351, en cuyo artículo nos da un alcance sobre los elementos del 
contrato. Entonces el primer elemento es el consentimiento de las partes, puesto que el contrato 
es un acto de concurrencia de voluntades y debe existir la manifestación de voluntad o 
consentimiento en dicho acto; otro de los elementos son las pates que integran los contratos. De 
acuerdo al autor Torres Vásquez (2012), “Cuando la regulación de intereses es dictada por una 
sola parte no estamos frente a un contrato, sino a un acto jurídico unilateral, podemos tomar 
como ejemplo, el testamento” (p.68), entonces, el contrato es la manifestación de voluntad de 
las partes integrantes del contrato que tiene como centro el consentimiento. 
 
En los últimos años se viene incorporando un nuevo tipo de comunicación que transforma la 
realidad. Estamos hablando del internet, esta herramienta tecnológica está revolucionando el 
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mundo jurídico de muchos países creando conflictos y solucionando problemas pero el 
tratamiento legal de esta herramienta todavía está en un proceso de avance para su regulación. 
La tecnología trajo consigo el comercio electrónico pues muchas empresas se ven atraídas en 
incursionar en este mundo tecnológico ya que les ofrece costos bajos en publicidad y un sin 
número de oferentes dispuestos a recibir la oferta y realizar transacciones. Ahora bien, esto trajo 
consigo la contratación electrónica de consumo pues hoy en día se puede contratar 
internacionalmente a través del telemarketing, la radio, el internet, la televisión y sobre todo en 
la publicidad en masa. Ahora ya no es necesario viajar para poder contratar o intercambiar bienes 
o servicios. Al respecto, según Davara (1996), “El comercio electrónico implica un nuevo 
modelo de contratación empresarial, que se basa en interacciones a través de medios 
electrónicos, que sustituye la presencia física” (p.57), de esta manera la tecnología da nuevos 
pasos para la actualización del derecho, provocando la adaptación de la norma o creando nuevas 
normas que nos permitan hacer uso de los contratos electrónicos de forma segura. 
 
En ese sentido. Los contratos electrónicos hacen referencia a bienes y servicios que se realizan 
utilizando la tecnología. Según Davara (1996), “Aquella que se realiza mediante la utilización 
de algún elemento electrónico cuando este tiene o puede tener, una incidencia real y directa 
sobre la formación de la voluntad o el desarrollo o interpretación futura del acuerdo” (p.78), 
entonces se puede decir que los contratos electrónicos son contratos que se materializan por 
medio de los medios electrónicos, teniendo la manifestación de voluntad de forma directa de 
ambas partes. 
 
Los contratos electrónicos, pueden ser contratos atípicos tal como los contratos de adhesión, y 
las clausulas generales de contratación, pues existe similitud entre estos ya que el oferente no 
puede cambiar ninguna parte del contrato solo se limita a firman. Por su parte, Carrasco (2000), 
menciona que los contratos electrónicos son: “Aquellos actos jurídicos bilaterales o 
convencionales que tiene por objeto crear, modificar o extinguir derechos y que celebran a través 
de medios de comunicación y/o medios informáticos” (p. 89). Entre todos los conceptos de 





En esta línea de ideas, el Servicio Nacional del Consumidor de Chile (SERNAC) nos da un 
alcance de la definición de los contratos a distancia:  
Los contratos a distancia son aquellos que se celebran sin que las partes contratantes estén 
físicamente presentes, de manera simultánea, al momento de suscribir el contrato, utilizando 
para ello el teléfono o cualquier medio telemático (internet) o electrónico, o de otras 
características, como catálogo, correo, TV, entre otros, y que a través de ellos se envía o 
transmite un mensaje que contiene una oferta sobre algún producto o servicio. (SERNAC, 2013) 
En ese sentido, entendemos que los contratos electrónicos son contratos que se pueden celebrar 
de forma simultánea, sin necesidad de que las partes estén físicamente presentes ya que se puede 
hacer uso del internet, y perfeccionar el contrato en un solo momento. Podemos esbozar un 
concepto sobre los contratos electrónicos, estos pueden ser: contratos que contienen actos 
jurídicos celebrados por dos partes, que pueden crear, modificar, regular y extinguir relaciones 
jurídicas con o sin contenido patrimonial, a través del uso de medios electrónicos en forma 
simultánea. 
 
De esta manera, el contrato electrónico, hace notar, que estamos en la era de la información y 
los avances científicos. Especialmente por las nuevas tecnologías que aparecen y el auge del 
internet, comúnmente conocido como el comercio electrónico. De este modo, la sociedad pasa 
de contratar y perfeccionar el contrato con un apretón de manos, luego a contratar y firmar en 
papel a contratar y firmar contratos de forma electrónica. En el año (2011) Moliere precisa que: 
“La manera de contratar actualmente, acorta el tiempo y la distancia, en relación a la forma 
tradicional de contratar y trae consigo nueva legislación, ya que se quiere tener conceptos y 
definiciones claras acerca del contrato electrónico” (p.68). Queda claro, entonces que la 
contratación electrónica nace con el avance de la tecnología, de la misma forma las normas, 







La contratación electrónica y el ciberespacio 
 
Dentro del ciberespacio, se encuentran dos medios importantes para que el contrato electrónico 
se materialice; estos son la comunicación vía EDI y el más importante el internet. Hoy en día, 
las comunicaciones se envían constantemente, mediante textos, sonidos, videos, imágenes, 
llamadas, video llamadas etc. Por medio de la itinerancia de datos “internet”. Para Palezzi (s.f.) 
menciona que: “las características del comercio electrónico se tienen que delimitar” para ello, 
observaremos operaciones realizadas de forma digital: 
 
1. Operaciones electrónicas. - En la era digital, la economía renace con el comercio 
electrónico y es fundamental para que agilice la economía nivel mundial. A lo largo de 
los años, vemos como la evolución tecnología facilita la vida de los seres humanos, en 
especial la tecnológica, ya que, desde el fax, el teléfono y etc. No se vio algo como el 
internet, pues esta herramienta hace que todas las personas tengan acceso a información 
mucho más rápido y sobre todo hace que las transacciones sean menos burocráticas; ya 
que de la comodidad de tu hogar puedes celebrar contratos con cualquier persona en todo 
el mundo, y hacer transacciones. Sin embargo, la regulación sobre los contratos 
electrónicos aun es escasa. (López, 2009, p.15) 
 
2. El lugar de los contratos electrónicos. - los contratos electrónicos no tiene un lugar 
específico, es decir dos personas o más pueden celebrar transacciones o contratos. 
Estando en diferentes lugares. Por ello, uno de los problemas que surgen en los contratos 
electrónicos es la legislación aplicable a las transacciones comerciales de dos personas 
de diferentes partes de mundo. La legislación aplicable para estos casos son el derecho 
internacional privado, que en muchas ocasiones un consumidor promedio no puede 
acceder a este tipo de jurisdicción. (López, 2009, p.16) 
 
3. Los registros de los contratos electrónicos. - los registros de los contratos 
tradicionalmente se guardaban en papel, pero hoy en día con la aparición de nuevas 
tecnologías y el acceso a internet, los contratos se guardan en la nube o en el software 
que el proveedor adquiere para guardar sus contratos. Es por ello que con relación a la 
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protección del consumidor se debe regular este aspecto. Ya que el proveedor puede 
modificar, alterar o introducir información nueva dentro de la contratación y el 
consumidor no podrá tener conocimiento porque no guarda o no tiene acceso al contrato 
primero que acepto. ((López, 2009, p.17) 
 
4. El comercio electrónico sin intervenciones. - Quiero decir, que el comercio electrónico 
se perfecciona con la transacción, pero no hay entidad que supervise esa transacción. 
Hay dos formas de realizar transacción por internet; la primera los contratos electrónicos 
directos; mediante los cuales toda la transacción se realiza completamente por internet 
es decir on-line. La segunda es; la contratación electrónica indirecta mediante la cual la 
transacción se realiza o materializa fuera de la herramienta del internet. Es decir, off-


















Fuente: Elaboración propia 
Figura 2. Aproximación temática 
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El perfeccionamiento del contrato electrónico  
Es difícil, concretar cuando los contratos electrónicos se perfeccionan o conocer las partes que 
interviene en la celebración del contrato electrónico, pero los contratos firmados entre personas 
que no están en el momento de la celebración es decir personas ausentes, el código civil de 
nuestro país, regula la formación del contrato mediante el articulo 1374 prescribe que la oferta, 
aceptación y revocación o cualquier declaración, se considera conocida cuando esta llega al 
ofertante, o destinatario. Entones podemos decir que la formación del contrato electrónico se 
realiza cuando el consumidor conoce acerca de la oferta y manifiesta su aceptación. (Choque, 
2015, p.48) 
Los contratos electrónicos al igual que los contratos tradicionales, tienen el momento del 
consentimiento, pero en este tipo de contrato es importante establecer cuando se manifiesta el 
consentimiento ya que, el contrato se celebra entre personas ausentes, y es fundamental analizar 
qué ley es aplicable en cada jurisdicción cuando exista un conflicto. Por consiguiente; el 
consentimiento es un requisito indispensable para la formación del contrato, la exteriorización 
de la voluntad entre ambas partes que celebran el contrato hace que el consentimiento sea válido 
puesto que, ambas partes aceptan sus derechos y obligaciones. (Rodríguez, 2015, p. 56) 
La comisión de las naciones unidas planteo la ley que serviría de modelo para la regulación de 
la contratación electrónica, esta ley puso los cimientos, de esta manera, la ley contemplo el 
consentimiento y el perfeccionamiento del contrato; y el derecho comercial internacional y el 
derecho comparado, acepta que el momento de perfeccionamiento del contrato queda cuando la 
aceptación del oferente ingresa al sistema informático del proveedor u oferente, aunque este 
último no tenga conocimiento de la aceptación. Se entiende por conocida la aceptación cuando 
el oferente acuse de recibido la oferta al ofertante.  (López, 2009, p.20) 
 
El artículo 1373, el consentimiento, perfeccionamiento del contrato, en el código civil, 
menciona que el contrato queda perfeccionado cuando el ofertante conoce la voluntad del 
oferente, en decir tal y como lo prescribe las naciones unidas en la ley modelo de los contratos 
electrónico. Y como los contratos tradicionales, el contrato electrónico también se perfecciona 
cuando la voluntad de contratar es conocida por el proveedor dentro de su sistema informático. 
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Como bien sabemos la ley modelo en ese momento era todavía primigenio ya que, el internet 
recién estaba surgiendo y el acceso todavía era escaso. 
 
Lugar y momento de la contratación electrónica 
 
El código civil contempla los contratos en general, es así que podemos encontrar el artículo 
1373, en el cual el contrato queda perfeccionado en el momento y lugar en que la aceptación 
sea conocida por el ofertante. En ese sentido, en los contratos electrónicos, el momento y el 
lugar de la aceptación de la oferta son lugares y momentos diferentes ya que, con el uso del 
internet se puede contratar desde cualquier lado del mundo y a cualquier hora. Entonces la 
doctrina dice, que se puede establecer el lugar de la contratación donde el proveedor radica o la 
página web tiene como sitio.  
 
Por otro lado, si surgirán conflictos en las transacciones, el consumidor serie el afectado ya que, 
tendría que ir hasta el lugar donde el proveedor radica y hacer gastos en estadía, abogado, 
pasajes, etc. Por ello, la ley de protección al consumidor debe regular este aspecto en la norma 
y establecer donde quedan perfeccionados los contratos electrónicos, y cuando es accesible la 
jurisdicción de nuestro país. 
 
La oferta en los contratos electrónicos 
 
La oferta en nuestro ordenamiento jurídico está contemplada en el artículo 1388, cuyo tenor es; 
“la oferta es la invitación a ofrecer, considerando a quienes acceden a la invitación y destinatario 
al proponente”. (Código Civil, 2007) La finalidad de la oferta es que se celebre el contrato 
mediante la aceptación, y que esta pueda producir efectos. La oferta electrónica sigue la misma 
regla que la oferta pública, en cuanto el proveedor puede enviar oferta mediante los anuncios 
en el internet y esta se entenderá por aceptada cuando el aferente manifieste su voluntad 
aceptando dicha oferta en la página web del ofertante.  
De esta manera, la oferta es cuando un proveedor ofrece de forma expresa la declaración de 
voluntad de celebrar un contrato con otra persona, es decir la oferta nace cuando el ofertante 
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envía la oferta por cualquier medio y el oferente (persona que contratara) escucha o le llega la 
información de la oferta, ese momento del conocimiento de la información por el oferente se 
llama oferta contractual. En el caso de los contratos electrónicos esta oferta se envía haciendo 
uso de cualquier medio de publicidad, ya sea correo, sms, pagina web, etc. A su vez esta oferta 
puede llegar a varias personas, que pueden hacer uso de su libertad al aceptar o no aceptar. 
De este modo, la UNCITRAL en el artículo 11, prescribe que la oferta electrónica no necesita 
formalidad para su emisión y que la oferta y aceptación se puede dar mediante el uso de medios 
electrónicos tales como mensaje de datos. Consideramos que, si la oferta es conocida por el 
oferente y este se puede obligar a contratar, en ese contexto, creemos que la oferta debe reunir 
ciertos requisitos adicionales que establece el código civil, estos son: 
 
a. La identidad del proveedor. - En los contratos tradicionales sabemos con quienes 
contratamos, sin embargo, en los contratos electrónicos es un poco complicado, por ello 
debe ser un requisito dentro de la página web que la identidad del proveedor sea 
conocida. Es decir, que tenga información como: datos personales. Datos de la empresa, 
dirección y lugar de inscripción del link de la página web. 
 
b. Características de los productos. - Cada producto debe contar con la información clara, 
veraz y de fácil comprensión. Además, debe detallar el uso, dimensiones y 
contraindicaciones del producto. 
 
c. Precio. - El precio que aparece en pantalla debe incluir todos los impuestos, tributos, 
gastos adicionales etc. Es decir, el precio debe ser el total y ultimo para realizar la 
compra. 
 
d. Métodos de envió de los productos. - Las páginas web deben tener la información de 
envió dentro de la página, quiero decir, si tiene la opción de envió especial, normal, entre 
otros y el costo adicional del envió, dentro de la pestaña de envió y a su vez en el precio 




e. Formas de pago. - las páginas web usualmente utilizan las tarjetas de crédito, pero las 
páginas deben ofrecer otros medios adicionales y explicar la forma de uso de estas. 
 
f. Plazo de la oferta. - En las compras por internet la oferta debe contener el plazo, es 
decir, los plazos que fija el proveedor, plazos adicionales de la entrega del producto 
dependiendo de la forma de entrega del mismo y el medio de transporte que será 
utilizado. 
 
g. La cantidad de la oferta. - Es importante que, dentro de la oferta electrónica, esta 
contenga la cantidad de la oferta y el tiempo de duración de la misma. 
 
h. Solución de controversias. - Dentro de la página web el proveedor debe colocar como 
soluciona los conflictos surgidos con sus clientes y a donde tiene que acudir el 










La identidad del proveedor
Características de los productos
Precio
Métodos de envió de los 
productos
Formas de pago
Plazo de la oferta
La cantidad de la oferta
Solución de controversias
Fuente: Elaboración propia 
Figura 3. Aproximación temática 
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La aceptación  
Esta etapa consiste en la concurrencia de voluntades destinadas a manifestar su voluntad con la 
aceptación de la oferta, se entiende por aceptada una oferta cuando el oferente le hace conocer 
al ofertante su decisión. Se puede celebrar por cualquier tipo de contratación. En los contratos 
materia de este estudio la aceptación se evidencia cuando en la página web, móvil, aplicación 
etc. Hacen click o aspa en la opción de aceptar y pasan al siguiente paso de la transacción. 
Modalidades de contratación electrónica 
Para realizar una transacción por medio de medios electrónicos es necesario saber sobre qué 
tipos o modalidades de contratos podemos encontrar en las contrataciones electrónicas o mal 
llamados contratos a distancia. Entre las más importantes tenemos: 
• Business to Consumer (B2C) o modalidad compañía – cliente: uno de los tipos de 
contratación que se utilizan con más frecuencia y el tipo de contrato que tiene mayor 
regulación pues son contratos de compra venta de bienes y servicios. 
• Business to Business (B2B) o modalidad compañía – compañía: son contratos que 
utilizan los empresarios entre empresarios es decir contratos que se utilizan entre 
empresas para intercambio de modelos económico, marcas, etc. normalmente conocidos 
como tercerización como por ejemplo cuando una empresa entrega s área contable a otra. 
 
• Peer to Peer (P2P) por medio de e-mail: es un tipo de contrato que utilizan diversos 
servidores, es decir es como una red en la que los servidores pueden cumplir dos 
funciones como proveedor y cliente, pero sin que este mercado exista jerarquía entre los 
servidores por ejemplo un servidor mejor conocido es Napster el cual intercepta dos 
servidores para que se comuniquen y realicen intercambio de música y que a la vez 
descarguen música online. 
 
• Consumer/Business to Government (C/B2G) o modalidad compañía – administración o 
cliente – administración: son un tipo de contrato que se utilizan para la contratación entre 
una compañía, intermediario y cliente, para mejor entender por ejemplo cuando el 
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gobierno celebra un contrato electrónico con una empresa x y esta empresa x a la vez 
celebre contratos electrónicos con los consumidores.  
Son contratos más utilizados en la red, para el presente trabajo analizaremos los contratos B2C, 
en donde interaccionan los proveedores y consumidores.   
Sin embargo, no solo existen este tipo de modalidades, adicionalmente la doctrina habla sobre 
contratos celebrado por consumidor y consumidor (C2C), otro tipo que también se utiliza es el 
contrato celebrado en las aplicaciones, en redes de intercambio como el internet, intercambio de 
archivos y hasta contratos celebrados en teléfonos celulares, comúnmente conocidos como M-
commerce, este último toma mayor relevancia pues se puede definir el momento de 
perfeccionamiento del contrato. El M-commerce puede definirse según Matute (2012): “(…) 
como el comercio que realizan dos o más partes a través de un dispositivo móvil como un 
celular” (p.51). Ahora bien, en este orden de ideas, en la red podemos encontrar diversas 
aplicaciones entre las que se encuentran la venta de música, libros, boletos de avión, boletos 
para conciertos, discos compactos, entre otros. Este tipo de contrato en la actualidad son los que 
se utilizan a diario cuando una persona descarga una aplicación y acepta el contrato que la 
aplicación le ofrece como requisito para utilizar la aplicación. 
 
Otra forma de contrato electrónico o comercio electrónico es el que la doctrina divide en dos 
grupos, el indirecto y directo. Los contratos electrónicos indirectos se refieren a productos y 
servicios electrónicos tales como por ejemplo las compras de libros on-line, software, música, 
entre otros. Los contratos electrónicos directos son transacciones que contienen envíos 
tradicionales ya sea por correo o cualquier otro medio. (Vega, 2004, p.223). 
 
Los contratos que se utilizan cada día en todas partes del mundo son los contratos B2C quiere 
decir son transacciones de negocios entre un proveedor y consumidor, por ejemplo cuando una 
persona o consumidor quiere compra un pasaje de avión, el primer paso entra a la página web 
de preferencia descargar.com, escoge los pasajes, horarios, lugar y fechas, luego una vez tenga 
el pasaje de su preferencia, debe ingresar sus datos para el pasaje esto incluye un correo 
electrónico y numero de celular, después debe aceptar los términos y condiciones que le pone 
la página, finalmente escoger el medio de pago que mejor le convenga. En este tipo de contrato 
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es simple ya que no fue necesaria una inscripción previa a la página, solo la aceptación de los 
términos y condiciones a la hora de utilizar un medio de pago. Otra opción más complicada de 
hacer uso de los contratos electrónicos es las plataformas como iTunes, en este caso el 
consumidor primero tiene que registrase, ingresar todos sus datos para la transacción. Esta forma 
de transacción se adapta más fácilmente.  
 
Los contratos electrónicos en el uso empresarial, cada vez más empresas están creando sus 
aplicaciones móviles y / o páginas web para incursionar en este nuevo mundo digital que les 
ofrece mejores beneficios y ajos costos de transacciones, es así que un estudio realizado en 
américa latina muestra que, si se siguen utilizando con mayor frecuencia este tipo de comercio 
electrónico, nuestro país podría incrementar la economía, de esta manera el estudio llego a la 
siguiente conclusión:  
 
Cada vez son más los que aseguran que a partir de este año el consumo online estará íntimamente 
relacionado al consumo en movimiento, gracias a smartphones y tablets que proveen de internet 
prácticamente donde sea. ¿Por qué tanta preocupación de gigantes por smartphones y tablets, en 
circunstancias en que las ventas por esa vía son muy marginales? Pues por la velocidad de los 
cambios en el sector, donde aparecen frecuentemente novedades que representan inmensos 
cambios, como fue con la aparición de nuevas industrias como las cuponeras o la de bienes 
digitales. Y porque, esta vez parece claro que el futuro va en smartphones y tablets. (América 
Economía 2012: 5-6). 
Por ello, es importante empezar a regular y/o modificar la ley de protección al consumidor para 
que este contenga un capítulo espacial para el comercio electrónico y a su vez lo contrataos 
electrónicos del tipo B2C, pues como bien se describió líneas arriba la tecnología está 
evolucionando el mundo jurídico, entonces los normas deben estar acorde con el crecimiento 





TÉRMINOS Y CONDICIONES DE LOS CONTRATOS 
Los contratos electrónicos, generalmente poseen términos y condiciones de contratación, en 
donde un usuario tiene que aceptar los términos del contrato y las condiciones en las que se 
debe cumplir el contrato. Las empresas usualmente utilizan estos términos y condiciones para 
informar al usuario de todos los aspectos importantes del contrato, sin embargo, los 
consumidores hacen caso omiso a estas condiciones ya que el proveedor hace que estos 
contratos sean tediosos de comprender para el consumidor.  
En ese sentido, los términos y condiciones de los contratos electrónicos son cláusulas que la 
organización impone a los consumidores antes dantes de ser miembros o usuarios virtuales, 
estos términos y condiciones contienen las características generales de los contratos, el objeto, 
la forma de pago, la devolución y las formas de solución de controversias. Entre la variedad de 
términos y condiciones de los contratos que se pueden encontrar en el mundo virtual, podemos 
encontrar semejanzas como: las políticas de la empresa, algunos estándares del producto o 
artículo a comercializar y la solución de controversias. 
Un consumidor promedio, hace lectura veloz de los términos y condiciones que los proveedores 
colocan dentro de su página web, es más para crear un usuario virtual el consumidor debe 
aceptar estas condiciones antes de hacer uso de la página web pero estas condiciones que 
impone el proveedor son abusivas. En nuestro país, la escasa regulación sobre el tema, hace que 
los consumidores sean vulnerables pues existen muchas tiendas virtuales que colocan sus 
términos y condiciones en diferentes idiomas, esto claramente es un abuso para el consumidor. 
En los anexos de la presente se puede apreciar diferentes ejemplos de terminamos y condiciones 
de páginas web conocidas, en virtud a ello podemos desprender la extensa información que 
brindan los términos y condiciones de los contratos electrónicos, las imágenes representan el 
20% de toda la información que brinda el consumidor haciendo que: primero, para realizar la 
lectura de los términos y condiciones la página redirección a otra pestaña, segundo la 
información de esta nueva ventana es extensa, en un idioma diferente al español, tercero, 
información extensa y algunas premisas de difícil comprensión, cuarto, usualmente este tipo de 
contratos que contienen los términos y condiciones muestran en la parte final la jurisdicción 
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sobre cualquier tipo de controversia. A continuación, la jurisdicción en la aplicación Wish 
(compras por internet). 
 
Ahora bien, un consumidor promedio no puede acceder a este tipo de solución de controversias 
ya que; incurriría en gastos diversos que escapa de su presupuesto para cualquier controversia 
surgida entre el proveedor y consumidor, por ello, es necesario que en nuestro país se regule 
este tipo de contrato para colocar restricciones a este tipo de páginas que son muy comunes entre 




DERECHO DEL CONSUMIDOR 
 
La protección al consumidor tiene como entidad representante en nuestro país (Perú) a 
INDECOPI, en donde se tramitan los procedimientos de protección al consumidor y 
procedimientos trilaterales. Ahora bien, el derecho al consumidor para algunos autores europeos 
tiene como naturaleza la protección al consumidor desde un enfoque de un principio; para otros 
autores consideran que la naturaleza del derecho al consumidor es el valor constitucional que 
posee este último. Por otro lado, hay quienes sostienen que el derecho al consumidor es 
meramente el derecho subjetivo. (Sequeira, 1984, p. 93).  
 
Entonces la protección al consumidor busca tutela en la legislación que protege al consumidor, 
pero no de forma individual ya que el derecho al consumidor tiene carácter difuso, entonces 
busca la legislación y protección de forma colectiva; pues bien, en la actualidad todas las 
personas son consideradas consumidores pues de una u otra forma terminan consumiendo 
productos y/o servicios en el mercado.  
 
Los derechos del consumidor no son estrictamente individuales o derechos personales sino más 
bien derechos colectivos. Ya que, el derecho tiene como sujeto el individuo, pero no se limita 
al individuo sino este derecho tiene como sujeto de protección al interés de los consumidores 
que se encuentren como parte integrante de una relación de consumo. Además, el consumidor 
tiende a formar parte de los estereotipos de comportamiento de las normas de consumo de orden 
social, es decir los consumidores están sujetos a ciertos patrones de comportamiento de la 
sociedad. Por su parte Calle (2002), refiere que: “una persona como consumidor tiene la 
característica o denominador común “el consumo” como fuente de existencia de en la sociedad” 
(p.89). Es decir, en algún momento una persona se convierte en consumidor de un bien o un 
servicio, esto hace que las personas tienen en común ser consumidores, entonces es esta 
característica especial la que hace que la protección del derecho al consumidor es de naturaleza 
difusa. 
 
La naturaleza del derecho al consumidor es de carácter difuso, pues el interés difuso le 
corresponde a un grupo de personas indeterminadas que no tienen vínculo directo, Gonzales 
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(1996) afirma que: “los intereses difusos son aquellos que pertenecen a un grupo de personas 
indeterminadas entre las cuales no existe vinculo jurídico alguno, (…) como habitar en una 
misma región, ser consumidores de un mismo producto, etc.” (p.11 y 12). Entendemos entonces 
que el concepto de interés difuso tiene su esencia en que la afectación de un derecho que a 
simple vista parece individual, es la afectación a al derecho de un conjunto de personas 
indeterminadas es decir a un grupo de personas. 
 
Nuestro ordenamiento jurídico protege los intereses difusos, ya que, mantiene a los 
consumidores una protección especial. Una de ellas es la potestad sancionadora que tiene el 
estado, mediante el cual sanciona las conductas que resulten lesivas a los derechos de los 
consumidores. La constitución policita del Perú (1993) en su artículo 65 refiere que: “El estado 
defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la 
información sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposición en el mercado […]”. 
En ese sentido, las políticas públicas del estado protegen al consumidor en la relación de 
consumo entre el consumidor y proveedor además el estado garantiza el derecho a la 
información porque conoce la posición de ventaja del proveedor en cuanto al bien o servicio 
que ofrece. 
 
A modo de conclusión sobre la naturaleza del derecho del consumidor, en nuestro país desde la 
constitución y la ley de protección al consumidor con la institución representativa de los 
consumidores que es el INDECOPI podemos concluir que la naturaleza jurídica es 
constitucional donde se protege el carácter difuso de los derechos de los consumidores.  
 
Definición del consumidor  
 
Algunas definiciones del consumidor podemos encontrar en diversos ordenamientos de 
diferentes países que protegen los derechos de los consumidores. Sin embargo, es importante 
mencionar que la protección que brindan al consumidor es a fin de dar equilibrio en la relación 
de consumo pues es usual encontrar desigualdad en ella, puesto que en la relación contractual 
de consumo hay un aparte débil al existir desequilibrio en la economía. La misma que es 
conocida como la asimetría negocial, respecto a los bienes o servicios que se ofrecen. En ese 
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sentido, el estado tiene la obligación de brindar garantías para el consumidor en cuanto a la 
seguridad jurídica y evitar la asimetría informativa. 
 
El consumidor, tiene una definición amplia pues su naturaleza jurídica es de protección difusa 
y constitucional. Ya que la protección que brinda la definición de consumidor no solo es para el 
individuo que adquiere el bien o servicio que consumirá sino, para un número indeterminado de 
consumidores. Al mismo tiempo, el individuo tiene protección constitucional y legislativa en 
donde puede conocer sus derechos y deberes como consumidor, en el (2008) Lowenrosen señala 
que: “[…] el consumidor es objeto de protección en un sentido amplio, es decir de forma 
integral, absoluta y total, para garantizar la vigencia de sus derechos” (P. 28). De este modo, la 
definición de consumidor es bastante amplia en cuanto tiene protección total desde la 
constitución, la ley y su institución de protección al consumidor. 
 
El derecho al consumidor tiene como objeto de protección al consumidor entendido en la medida 
en que; este forma parte de la sociedad y es un ser autónomo. Ahora bien, asumimos al 
consumidor como categoría jurídica para delimitar el uso de las normas de protección, porque, 
de una u otra forma todos los individuos somos consumidores, ya sean estos intermediarios o 
hasta proveedores. De esta manera, podemos desprender que el derecho del consumidor es un 
derecho de carácter humano. (Lopez, 2013, p. 669). 
 
En ese sentido, en el artículo IV definiciones, del título prelimar de la ley de protección al 
consumidor, ley Nro. 29571; define al consumidor como:  
Las personas naturales o jurídicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales 
productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o 
social, actuando así en un ámbito ajeno a una actividad empresarial o profesional. No se 
considera consumidor para efectos de este Código a quien adquiere, utiliza o disfruta de un 
producto o servicio normalmente destinado para los fines de su actividad como proveedor. Los 
microempresarios que evidencien una situación de asimetría informativa con el proveedor 
respecto de aquellos productos o servicios que no formen parte del giro propio del negocio. En 
caso de duda sobre el destino final de determinado producto o servicio, se califica como 
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consumidor a quien lo adquiere, usa o disfruta. (Ley de protección y defensa al consumidor, 
2010). 
Al respecto, la ley hace referencia a los consumidores finales, entendidos estos como aquella 
persona que hace uso del bien o servicio que se ofrece, es así que podemos desprender que todas 
las personas en algún momento seremos o somos consumidores. Es así que en los contratos 
electrónicos celebrados en medios electrónicos deben estar regulados en esta misma forma ya 
que como consumidores de bienes o servicios que se ofrecen en el mundo virtual tenemos que 
estar protegidos ante cualquier desventaja o asimetría informativa. 
El derecho del consumidor está en constante cambio pues cada día se ofrecen servicios y bienes 
en el mundo virtual, por ello se tiene que estructurar normas, reglamentos e instrumentos 
orientados a reorganizar el intercambio que realizan los consumidores y proveedores con 
contenido económico, sin embargo, en el ámbito de la contratación electrónica la norma todavía 
es deficiente, por lo que se debe priorizar la protección jurídica del consumidor en el ámbito 
normativo ya sea judicial y/o administrativo. 
La Ley De Protección Y Defensa Al Consumidor  
La ley de protección y defensa al consumidor, protege los contratos que se celebran dentro del 
marco normativo de los contratos en general. INDECOPI en sus distintos pronunciamientos en 
la materia justifica la relación contractual y la protección al consumidor, porque existe asimetría 
informativa entre el proveedor y el consumidor. Este último quien se encuentra en desventaja 
y a quien le cuesta recibir información pues tiene un costo elevado proporcionar información 
para los proveedores. La ley de protección al consumidor contiene a los contratos electrónicos 
muy someramente pues lo contiene de forma superficial al mencionar otras formas de 
contratación, mas no profundiza el tema.  
La protección a los consumidores constituye un elemento fundamental en la confianza de los 
mismos en contratar a través de internet. Los derechos del consumidor son un instrumento para 
fomentar la tutela de los derechos de las personas que intercambian bienes y servicios en el 
mundo virtual es decir en el internet. Hoy en día el acceso a internet es mayor por ello el derecho 
del consumidor debe ser entendido como un derecho individual (personal) pero que puede ser 
transgredido a un grupo de personas. Para Shulterbrandt (2002), menciona que: “los derechos 
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del consumidor forman parte de los derechos humanos que se basan en que los ciudadanos, 
gobiernos y empresas deben tener especial tratamiento a los clientes o consumidores y estos 
deben estar protegidos por el estado y las empresas.” (p.670). En ese sentido, las empresas 
actualmente tienen contenido virtual en sus páginas web pero estas no brindan información 
completa ya que unas y otras muestran la información atractiva para captar clientes. 
La ley Nro. 29571, publicada el 02 de setiembre de 2010, ley de protección y defensa al 
consumidor. Tiene novedades en relación a sus antecesoras, pues en su título preliminar hace 
referencia a definiciones de la ley, entre ellas la definición de consumidor, esta definición 
protege al consumidor no solo un consumidor promedio si no a los proveedores que demuestren 
ser consumidores finales. Por otro lado, la ley hace mención a la protección directa e indirecta 
del consumidor en cuanto esta ley protege también la relación de consumo antes de que se 
materialice. Es decir, en una etapa anterior a la relación de consumo. Este es un avance en la 
protección al consumidor.  
Otro aporte de esta ley es la protección en sentido amplio al consumidor. Pues la ley prevé que 
los consumidores sean personas naturales o jurídicas, siempre y cuando estas cumplan con el 
requisito de ser consumidores finales del producto o servicio que adquieran. En ese sentido la 
norma brinda protección a los microempresarios pues muchas veces son también consumidores 
y a su vez proveedores de servicios o bienes. Otro requisito sine quanon para el reconocimiento 
como consumidor es que estos empresarios evidencien que están dentro de una relación de 
consumo y existe la asimetría informativa en cuanto al bien o servicio que adquirieron, además 
que estos servicios o bienes no formen parte del giro propio del negocio. Según Rodríguez 
(2013), señala que: “si una empresa se dedica a organizar competencias deportivas y adquiere 
aguas hidratantes, esta adquisición puede ser tutelada como relación de consumo, ya que el agua 
no formaría parte del giro de su negocio” (p.20). De esta manera la ley da aciertos dentro de la 
evolución del mercado y se actualiza con cada resolución que emiten sus salas y comisiones de 
protección al consumidor.  
Dentro de los derechos que protegen al consumidor tenemos, los reconocidos en los literales 
“a” hasta “k” del capítulo 1, derechos de los consumidores; entre ellos: el derecho a estar 
informado, a la idoneidad del servicio o producto adquirido, a que el consumidor no sea 
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discriminado, el derecho a pagar anticipadamente o realizar pagos anticipados, a la protección 
de los intereses económicos, al derecho a un trato justo y equilibrado, derecho a la reposición o 
reparación del producto, a elegir libremente, derecho a asociarse y el derecho a reclamar. En 
adelante trataremos cada uno de estos derechos: 
a. Derecho a estar informado: 
Este derecho tiene un tratamiento especial en el capítulo II, no obstante, en el artículo 
1, del capítulo I, de los derechos del consumidor, literal “b” dice (2010): “derecho a 
acceder a información oportuna, suficiente, veraz y fácilmente accesible, relevante para 
tomar una decisión o realizar una elección de consumo que se ajuste a sus intereses, así 
como para efectuar un uso o consumo adecuado de los servicios o productos”. (p.8). por 
consiguiente, el consumidor tiene derecho a recibir información por parte de sus 
proveedores y esta información debe ser esencial para la decisión de consumo que pueda 
tomar el potencial consumidor, puesto que, esta información que recibe del proveedor 
es para saber las características del bien o servicio que va a adquirir. 
 
El derecho a la información, ayuda a que no se produzca la asimetría informativa, ya 
que, este derecho implica que los proveedores estén dispuestos a brindar toda la 
información del producto a los consumidores. De esta forma el derecho a la información 
se orienta a que se pueda proteger al consumidor de la asimetría informativa. El 
consumidor debe recibir información que sea relevante, adecuada para que pueda tomar 
una decisión de consumo, esta información debe ser suficiente y veraz, no solo la 
información que es estrictamente necesaria, es decir, información que va más allá de las 
expectativas del consumidor la cual a su vez brinda información adecuada tanto por 
como la proporciona y la oportunidad (Durand, 2008, p.152).  
 
La ley menciona características fundamentales de la información, en cuanto este debe 
ser oportuno, suficiente, veraz y de fácil acceso. En los contratos electrónicos, la 
proporción de esta información es deficiente porque en diversas páginas web de 
empresas conocidas, información relevante no se muestra en la pantalla, pues tan solo 
en la pantalla se muestran información pequeña y un acceso a otro link para obtener 
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mayor información, sin embargo, muestran la opción de aceptar grande y condicionan 
al consumidor a aceptar para acceder a mayor información de la página web y 
consiguiente consumo en la web. 
 
Otra deficiencia en el acceso a la información de estos contratos electrónicos es que los 
mismos vienen con términos y condiciones de las páginas la cual incentivan a error a 
los consumidores pues no está definido el momento exacto del perfeccionamiento del 
contrato. Si bien es cierto las páginas web y el contrato electrónico debe seguir 
lineamientos internacionales estos se deben unificar en cada país para saber el momento 
exacto del perfeccionamiento del contrato y el lugar en el que se realiza la contratación 
y pueda acceder a realizar su reclamo. 
 
b. El derecho a la idoneidad del bien o servicio que adquiere. 
 
El derecho a la idoneidad, se encuentra en el artículo 18 de la ley de protección y defensa 
al consumidor, ley Nro. 29571, (2010) en la cual menciona: Se entiende por idoneidad 
la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en 
función a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e información transmitida, las 
condiciones y circunstancias de la transacción, las características y naturaleza del 
producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del 
caso. La idoneidad es evaluada en función a la propia naturaleza del producto o servicio 
y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado. Las 
autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricación de un producto 
o la prestación de un servicio, en los casos que sean necesarios, no eximen de 
responsabilidad al proveedor frente al consumidor. (Ley Nro. 29571, 2010) 
  
El deber de idoneidad corresponde a una de las etapas de ejecución de la relación de 
consumo en donde la comercialización de productos o servicios, deben guardar 
correspondencia entre sí. Es decir, el deber de idoneidad es obligación del proveedor, 
pues debe cumplir con el ofrecimiento que realice al consumidor, no solo convencerlo 
sino hacer que el producto ofrecido cumpla las expectativas del consumidor, en relación; 
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al contenido, origen, tiempo y otras características que producto o prestación de servicio 
adquirió el consumidor. 
 
En cuanto, al contrato electrónico, el deber de idoneidad se encuentra relacionada a la 
información que el consumidor adquiere de la página web, es donde el deber de 
idoneidad debe ser accesible al consumidor y de fácil ubicación dentro de la página web. 
A modo de ejemplo, ingreso a la página web de tiendas Amazon y quiero adquirir una 
cartera, lo primero que veo es la imagen o fotografía de la cartera que voy a adquirir, 
luego busco las características de la cartera, lo mínimo que puedo encontrar es el color, 
el tamaño, y tal vez del tipo de material que se fabrica. Esta información debe ser de 
fácil acceso para que el proveedor cumpla con el deber de idoneidad, pues seria, la 
correspondencia que hay entre la imagen de la cartera y las expectativas que tienen el 
cliente de la adquisición de la cartera. Estos deben ser correspondientes entre sí, entre 
la publicidad y el producto entregado; pues comprende dentro de la responsabilidad del 
proveedor proporcionar información veraz, por la autenticidad de la marca y color del 
producto que el cliente (consumidor) adquiere.  
 
c. El derecho a no ser discriminado. 
 
El derecho a un trato igualitario, debe ser entendido en el ámbito del derecho al 
consumidor en cuanto el consumidor no debe estar restringido o prohibido al acceso o 
adquisición de cualquier producto o prestación de servicio adquiera. La ley de 
protección y defensa al consumidor, en el artículo 1, del capítulo I, derechos del 
consumidor (2010) describe lo siguiente; “El derecho a un trato justo y equitativo en 
toda transacción comercial y a no ser discriminados por el motivo de origen, sexo, 
idioma, religión, opinión, condición económica o de cualquier otra índole” (p.8). 
Entendemos entonces que ningún proveedor puede realizar actos discriminatorios a los 






d. Derecho a realizar pago de manera anticipada. 
 
El derecho al pago anticipado, se presenta con mayor amplitud en las casas de préstamos 
o entidades bancarias, financieras. Donde se puede adquirir préstamos es en este caso 
que las cuotas se pueden pagar de manera anticipada y cancelar la deuda. Siempre y 
cuando las cuotas a pagar deberán ser recalculadas descontando el interés hasta el día 
en que se paga toda la deuda. La ley de protección y defensa al consumidor, en el artículo 
1, del capítulo I, derechos del consumidor (2010) describe lo siguiente “El derecho al 
pago anticipado de los saldos en operaciones de crédito en forma total o parcial, con la 
reducción de los intereses compensatorios generados al día de pago y liquidación de 
comisiones y gastos derivados del contrato” (p.8). De esta manera la ley prevé esta 
figura del pago anticipado por consiguiente el recalculo de la deuda a pagar al día en el 
que se hace efectivo el pago. 
 
e. El derecho a reclamar  
 
El consumidor puede reclamar ante la deficiencia del producto o servicio o ante los 
vicios ocultos de los productos que adquiere si los hubiere. Este último puede elegir la 
restitución del producto o la reparación a cambio de la devolución del importe del 
producto pagado. La ley de protección y defensa al consumidor, en el artículo 1, del 
capítulo I, derechos del consumidor (2010) literal “h” describe lo siguiente “el derecho 
a ser escuchados de manera individual o colectiva por intermedio de entidades públicas 
o privadas, empleando los medios que el ordenamiento permita” (p.8). De esta manera 
los consumidores podemos reclamar ante los proveedores y si no somos escuchados 
ante la entidad pública correspondiente. 
Al respecto. Los consumidores tienen derecho y deberes que protegen a la parte débil de la 
relación contractual y hace que no exista la asimetría informativa, hablando propiamente de los 
contratos electrónicos, la ley de protección y defensa al consumidor debe ser más explícita en 
proteger y regular o sistematizar los contratos electrónicos mediante lineamiento que puedan 




LA LEY DE PROTECCIÓN Y DEFENSA AL CONSUMIDOR 
Derecho a estar 
informado
Derecho a acceder a 
información oportuna, 
suficiente, veraz y 
fácilmente accesible, 
relevante para tomar 
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El derecho a la idoneidad del 
bien o servicio que adquiere
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lo que un consumidor 
espera y lo que 
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El derecho a no ser 
discriminado
El derecho a un trato justo y 
equitativo en toda transacción 
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discriminados por el motivo de 
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de crédito en forma total o 
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Protege los contratos que se celebran dentro del marco 
normativo de los contratos en general. INDECOPI en sus 
distintos pronunciamientos en la materia justifica la 
relación contractual y la protección al consumidor
Fuente: Elaboración propia 
Figura 4. Aproximación temática 
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DERECHO A LA INFORMACIÓN   
El derecho a la información tiene reconocimiento en la constitución de 1993, que recoge y 
reconoce el derecho a la información, esta libertada de información también incorpora la 
libertad de una persona a conocer o no informar aspectos que la persona quiere mantener en 
reserva. Para Rubio (1994) menciona que: “Estar informado incluye asuntos que no está 
interesado y los asuntos que tenga interés, esto implica la libertad de información de conocer 
toda la información no solo la que uno quiere o tiene interés” (p.19). La constitución exige que 
la libertad sea reconocida en un sentido amplio, pero sin vulnerar otros derechos como el 
derecho al acceso a la información. 
En la constitución actual, el derecho a la información está consagrada en el artículo 2, inciso 5, 
la que a la letra dice que todas las personas podemos solicitar información a cualquier entidad 
pública. Este párrafo debe ser entendido de manera extensa ya que podemos pedir información 
de los proveedores pues somos los consumidores los que tenemos que conocer el producto o 
servicio que vamos a adquirir, por otro lado, el mismo artículo da un plazo legal para el acceso 
a la información este debe entenderse también para el sector privado.  
Otro aspecto importante del derecho a la información es el que regula el código de protección 
y defensa al consumidor el cual establece en el literal b) del artículo 1, del capítulo I, lo 
siguiente: “[…] el acceso a la información debe ser de forma oportuna, veraz, y de fácil acceso. 
Además, que esta información sea relevante para la decisión de consumo y se ajuste al interés 
del consumidor” (p.8). Si bien es cierto los consumidores tenemos el derecho a la información, 
pero los proveedores tienen el deber de informar a los consumidores del producto o servicio 
que ofrecen, para que estos tomen la decisión de consumir sus productos o servicios. 
Dentro del ley, podemos encontrar aspectos importantes para que se desarrolle el derecho a la 
información de los consumidores y el deber de los proveedores de mantener informado a los 
consumidores acerca de los bienes o servicios que ofrecen: dentro de ellos el artículo 2.2. De la 
citada norma hace referencia al deber de información del proveedor, pero no solo el deber si no 
que la información que brinda sea en idioma castellano y de fácil comprensión para el 
consumidor. A su vez, como complemento al mencionado artículo, el artículo 2.3. De la ley 
menciona que la información debe ser relevante para que el consumidor tome la decisión de 
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consumo, es decir el proveedor debe brindar información que sea necesaria para el producto o 
servicio que ofrece sin que esta información se complicada o de difícil comprensión para el 
consumidor. Sin embargo, el artículo 2.4. Menciona al respecto a modo de conclusión que la 
información debe ser razonable y suficiente. Dentro del mismo cuerpo normativo el artículo 3. 
Dice que el proveedor tiene que brindar información verdadera y que está prohibida 
información que induzca a error al consumidor; esto es que el proveedor omita dar información 
acerca del uso, fabricación, origen, precio, forma de empleo, propiedades, características y 
cantidad de los productos ofrecidos. 
Respecto al precio del producto o servicio, el artículo 4 establece que el precio indicado debe 
ser correspondiente al monto total que se va a pagar, este precio debe incluir los tributos, cargos 
y posibles comisiones que sean aplicables. Ahora bien, con respecto al medio de pago la ley 
protectora de los consumidores, fue asertiva ya que regula en el artículo 7.1 que el proveedor 
debe colocar la información respecto al medio de pago, esta información debe estar a la vista y 
acceso del consumidor. Otro punto relevante es que la información que proporciona el 
proveedor puede estar contenida en los anuncios publicitaros, correos, cotizaciones, internet, 
redes sociales entre otros. (Ley Nro. 29571, 2010). 
Finalmente, en los contratos electrónicos o comercio electrónico toda esta información se debe 
brindar con las mismas reglas que una tienda física puesto que algunas páginas web, tienen 
términos y condiciones que ya establecen como su propio nombre lo dice los términos y 
condiciones para realizar la transacción. Los consumidores deben estar informados en cuanto a 
toda esta información no solo en los términos y condiciones de la página web o tienda virtual 
si no en el momento que se realizara la compra.  
La ley de protección y defensa al consumidor en este aspecto, menciona que los proveedores 
deben entregar información idónea para la decisión de consumo, entregando la copia de los 
contratos que fueron celebrados y de esta manera dejar constancia de que se entrega la 
información. En la contratación electrónica, el proveedor puede probar que entrega información 
con la firma de los contratos electrónicos o solo la mera aceptación o manifestación de voluntad 
en los botones de aceptar o siguiente. Entonces la ley solo dispone o se limita a que el proveedor 
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debe probar la entrega de información de manera oportuna en la contratación electrónica. (Ley 
Nro. 29571, 2010). 
No obstante, en nuestro país no tenemos un sistema o legislación que pueda poner límites a los 
proveedores de la relación de consumo electrónico, tanto es así, que no tenemos como saber 
que los proveedores ejercen el deber de información en la contratación electrónica. Siendo ello 
así, el comercio electrónico debe brindar información a los consumidores en cuanto al precio, 
al pedido de compra, al costo de envió, el medio de pago, y a cualquier información relevante. 
Ahora bien, el proveedor debe estar en la capacidad de poder probar que el consumidor recibe 






















RELACIÓN DE CONSUMO 
La relación de consumo, es el vínculo que une al proveedor y consumidor en una transacción 
económica, llámese compra venta. El código de protección y defensa al consumidor protege 
como ya mencionamos y explicamos líneas arriba, a las personas naturales o jurídicas que 
forman parte de la relación de consumo, es decir a la parte débil de la transacción. Podemos 
rescatar que el consumidor es cualquier persona que sea usuario, proveedor del bien o servicio 
materia de la transacción comercial dentro del ámbito de protección de la ley. 
En la relación de consumo interviene el proveedor y consumidor, pero en la contratación 
electrónica la norma todavía es deficiente por cuanto, este tipo de contrato es de forma masiva, 
y con cláusulas que ya están pre propuestas. Por ello, la regulación actual hace que el proveedor 
tenga un límite puesto que, el proveedor tiene ventaja porque conoce las cláusulas que estable 
en la contratación y puede aprovechar su posición dentro del mercado. En ese sentido la ley 
hace que el consumidor tenga una herramienta para solicitar información y así proteger a la 
parte que se encuentra en desventaja, en este caso al consumidor. En el año 2014 Rivera 
menciona que: “[…] en un lado tenemos al consumidor que realiza un reclamo de forma 
particular, que tiene incidencia en un grupo de consumidores. […]”. (pp. 733 – 737). Entonces 
hablamos de un reclamo generalizado o colectivo ya que tiene afectación al interés colectivo, 
de esta manera, como menciona Rivera la relación de consumo no siempre es consumidor y 
proveedor, puede ser también que sea consumidores y proveedor. 
De acuerdo al texto expuesto podemos concluir de la relación de consumo es el vínculo jurídico 
que une al proveedor con el o los consumidores del bien o servicio que ofrece, en el comercio 
electrónico podemos observan que algunos menores de edad pueden ser consumidores de 
diversos productos que brinda en mercado virtual. Por ello, los proveedores tienen que 
implementar un acceso de seguridad para ellos porque pueden entrar a páginas y realizar 





LA PROTECCIÓN DEL CONTRATO ELECTRÓNICO EN EL CÓDIGO DE 
PROTECCIÓN Y DEFENSA AL CONSUMIDOR LEY NRO. 29571 
De acuerdo al análisis realizado a la actual ley de protección y defensa al consumidor, podemos 
precisar que la norma sebe ser aplicada a los contratos que se celebran de manera electrónica, 
llámese comercio electrónico. Siempre y cuando estos contratos estén dentro de la definición 
del artículo 45, contratos de consumo, capítulo I disposiciones generales del título II de la ley 
de protección y defensa al consumidor. La misma que prescribe:  
El contrato de consumo tiene como objeto una relación jurídica patrimonial en la cual 
intervienen un consumidor y un proveedor para la adquisición de productos o servicios a cambio 
de una contraprestación económica. Las disposiciones del presente capítulo son aplicables a 
todos los contratos de consumo, sean celebrados por cualquier modalidad o forma, según la 
naturaleza y alcances correspondientes. En todo lo no previsto por el presente Código o en las 
leyes especiales, son de aplicación las normas del Código Civil en cuanto resulten compatibles 
con la naturaleza de estos contratos. (Ley Nro. 29571, 2010). 
Como la norma menciona, los contratos electrónicos son contratos de consumo por cuanto se 
desprende una relación de proveedor y consumidor, cabe recalcar que la norma hace referencia 
a cualquier modalidad de contrato la cual abarca también los contratos electrónicos de consumo. 
El instituto de defensa de la competencia y la protección de la propiedad intelectual, 
INDECOPI; menciona que la protección al consumidor tiene si justificación en la asimetría 
informativa que existe entre los consumidores y los proveedores, es razón por la cual el acceso 
a la información es costoso para los consumidores. La sala de Defensa al consumidor emitió 
una resolución Nro. 101-96-TDC de fecha 18 de diciembre de 1996; la cual señala lo siguiente: 
La contratación masiva, tiene la característica especial de falta de información que representa 
y justifica un régimen especial para este tipo de contratación. La contratación masiva tiene la 
peculiaridad de no tener la opción a negociar las cláusulas y así obtener información para una 
de las partes, otro problema es su regulación en el ámbito civil, la cual no puede enfrentar los 
problemas que describimos líneas arriba, ya que, en eta jurisdicción suele tener cuantía 
reducida, por otro lado, solo corrigen casos particulares cuando se debe corregir esta práctica 
cuando es reiterada (Ley Nro. 29571, 2010). 
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La ley protege a consumidores que están reconocidos individualmente, cuando no puede ser de 
esta manera, ya que, los consumidores se encuentran en una posición desventajosa con relación 
a los proveedores que ofrecen productos o servicios dentro del mercado. La desventaja que 
tienen los consumidores se puede interpretar en el problema de los costos para el acceso de 
información o el procesamiento de la misma, puesto que, esta información puede ser relevante 
en cuanto se trata de información beneficiosa para el consumidor. 
En ese orden de ideas, el comercio electrónico necesita de un sistema de protección al 
consumidor que sea sobresaliente, pues en este tipo de contratación no solo se hace por la 
principal característica de la existencia de asimetría informativa; si no, se evidencia la falta de 
identificar al o los proveedores del negocio o de la oferta, por lo cual hace que esta oferta 
visualmente atractiva cuente además con características del producto que es materia de la 
posible transacción sea fraudulento. Ambas características, están fuertemente vinculadas con la 
información que el proveedor pueda proporcionar acerca del producto, en pocas palabras la 
calidad y cantidad de la información, es importante para el consumidor, ya que, con ello puede 
tomar la decisión de consumo. 
En nuestro país, no existe legislación que regule los contratos ad hoc que son aplicables al 
comercio electrónico y a la contratación a distancia. La ley de protección y defensa al 
consumidor no tiene un título, capitulo ni un artículo, que regule de forma directa este tipo de 
comercio, solo tiene un artículos que hacen referencia a la contratación en general, esto no es 
suficiente para el comercio electrónico o contratación electrónica pues estamos en una nueva 
era donde todas las personas están involucradas de alguna manera en el comercio electrónico, 
dentro de unos años tendremos la necesidad de regular, sin embargo la ley de protección es una 
ley de protección en ese sentido los consumidores que realizamos transacciones en el mundo 









Los contratos electrónicos se regulan tácitamente en el artículo 141 y 141ª donde se puede hacer 
conocer la voluntad de contratar a través de medios electrónicos, estos actos celebrados por 
medios electrónicos tendrán la misma validez que un acto jurídico realizado en forma común a 
través del papel,  un ejemplo de esta está la resolución de la SBS Nro. 3274-2017 donde  nos 
indican que los contratos financieros pueden celebrarse en medios distintos al escrito, pero que 
garanticen la seguridad de la contratación y que esta debe contar con todas las etapas y sobre 
todo debe constar la aceptación del cliente y la celebración del contrato en todas sus 
modalidades. 
En ese sentido, la Superintendencia de Bancos y Seguros, SBS incorpora en una resolución la 
contratación a distancia en el sector financiero, en el artículo 49 de la siguiente manera: 
Artículo 49. Contratación de productos financieros 
49.1 Las empresas celebran contratos, considerando para tal efecto lo siguiente: […] 2. La 
contratación a través de mecanismos distintos al escrito, tales como comunicaciones 
telefónicas, medios electrónicos u otros mecanismos que determine la empresa, debe contar 
con mecanismos adecuados para garantizar la seguridad de la contratación en todas sus 
etapas, siempre que permitan dejar constancia de la aceptación del cliente y la celebración 
del contrato en cualquiera de sus modalidades. 
3. Mediante el envío o puesta a disposición del contrato por correo u otro medio electrónico, 
siempre que: i) se permita su lectura, impresión, conservación y reproducción sin cambios 
y ii) se cumplan los criterios de seguridad para asegurar la confidencialidad, integridad y 
disponibilidad, de acuerdo con la normativa vigente referida a la gestión de seguridad de la 
información. El cliente puede requerir expresamente que la información se entregue en las 
oficinas de atención al público de las empresas. 
49.4 Las empresas deben conservar la constancia de la celebración del contrato y de su 
entrega o puesta a disposición al cliente. Tratándose de la contratación escrita, las empresas 
deben conservar el contrato suscrito por el cliente a través de medios físicos o electrónicos, 
conforme a lo dispuesto en la normativa vigente (p.23). 
De acuerdo al texto anterior, se desprende que, el contrato electrónico no es ajeno a la realidad 
que al contrario facilita el acceso a la información sin general trámites burocráticos y al alcance 
del consumidor, los contratos celebrados a distancia tienen que reunir requisito que la ley de 




 Por otro lado, INDECOPI emitió pronunciamiento sobre los contratos a distancia en dos 
oportunidades que pasaremos a desarrollar: la resolución Nro. 1037’2016/CC1 se pronunció 
sobre la contratación a través de llamada telefónica, mediante la cual un consumidor acepto una 
tarjeta de crédito a través de una conversación telefónica con el banco que quedó grabada y se 
presentó como medio de prueba en el proceso, INDECOPI se pronunció al respecto: 
El denunciante señalo que la entidad financiera le había enviado la tarjeta de crédito, sin 
que el consumidor la solicitara, al respecto la comisión declaro infundada la denuncia 
interpuesta contra el banco por haberse acreditado que el consumidor acepto la tarjeta de 
crédito mediante vía telefónica, conforme el banco acredito con medio probatorio. 
Es preciso señalar que el pronunciamiento que emitió INDECOPI se basó en los medios 
probatorios y la resolución de la SBS que regula el sistema financiero, entonces, esta resolución 
de contratación a distancia sienta las bases para las contrataciones electrónicas, si bien no se 
trata de un contrato electrónico pero el criterio que se tomo puede ser relevante para las 
contrataciones a distancia, tal como el contrato electrónico, en la cual la manifestación de 
voluntad se efectúa a través de medios electrónicos. 
Los términos y condiciones del contrato, son mecanismos de protección del proveedor ante 
cualquier reclamo del consumidor, pero cuando un consumidor realiza compras a través de 
medios electrónicos es usual hasta se podría decir casi normal que las empresas se condiciones 
el uso de su plataforma a la aceptación de los términos y condiciones de la web, en ese sentido, 
INDECOPI emitió pronunciamiento respecto a los términos y condiciones en una denuncia 
interpuesta a Linio Perú. En la cual menciona que toda información que el proveedor entrega 
al usuario debe ser clara, además, el proveedor debe cumplir con informar al consumidor las 
etapas previas y posteriores a la celebración del contrato, en el tiempo y modo previsto sin que 
el proveedor se excuse o que desconozca el contenido de los términos y condiciones del 
contrato.  
El caso fue resuelto por la comisión de protección al consumidor número 2, resolución 
Nro. 1971-2016/CC2, en la cual el consumidor, compra un juego de muebles y cancela el 
costo de envió. Luego de ello el proveedor le indica al consumidor que le enviarían dichos 
productos en el tiempo y lugar específico, sin embargo vencido el plazo el proveedor 




devolverán el pago, al respecto la comisión se pronunció que los proveedores del 
comercio electrónico, deben implementar la logística necesaria que permite al 
consumidor acceder a toda información relevante del producto, entre ellos al plazo de 
entrega. El comercio electrónico genera expectativas en el consumidor de recibir el 
producto en la fecha pactada por ello es responsabilidad del proveedor implementar su 
logística, y es deber del mismo generar confianza en el consumidor y cumplir los términos 
y plazos pactados en los términos y condiciones del contrato.  
Lo resuelto por la comisión, es de vital importancia ya que obliga a los proveedores a respetar 
los términos y condiciones que ellos mismos imponen a los consumidores, y no desconocer el 
contenido del mismo, mucho menos indicar que no aplica para todos los productos, ya que es 
una etapa previa a la celebración del contrato electrónico.  
Del mismo modo, la sala especializada en protección al consumidor del tribunal del  INDECOPI 
emitió pronunciamiento en la resolución Nro. 3826-2015/SPC-INDECOPI, Donde el proveedor 
no puede desconocer la operación que se completa en el contrato electrónico, pues luego de la 
firma del contrato y esta es conocida por el proveedor, la obligación de este último es cumplir 
con la entrega del bien en los términos y a razón de la información proporcionada, de acuerdo 
a lo antes expuesto la sala se pronunció al respecto: 
Un consumidor compra un colchón a través de un catálogo de venta virtual del proveedor 
al precio de S/ 1.00 un sol, el proveedor emite la orden de compra respectiva, el cliente 
paga por la compra, luego el consumidor cancela la compra aduciendo que hubo error en 
el sistema y que el precio real del colchón es de S/ 1,500.00 (Mil quinientos 00/100 soles), 
en ese aspecto la sala se pronunció a favor del consumidor ya que el proveedor emitió 
una oferta que fue aceptada por el oferente y el proveedor al emitir las órdenes de compra 
y aceptar los pagos del consumidor hace que la compra sea válida, por lo tanto se obliga 
a reconocer la oferta que fue publicada en su catálogo virtual, pues si no acepta estaría 
defraudando a las expectativas del consumidor, la sala emitió la resolución indicando que 
el proveedor no debe desconocer el contrato electrónico de compra venta toda vez que se 
cumplió con todo el  procedimiento de compra que el proveedor impuso, y que de ser 
admitido el error se generaría desconfianza en el uso del comercio electrónico y la valides 




De este modo INDECOPI, poco a poco está asumiendo criterios en defensa al consumidor 
dentro del comercio electrónico, podríamos decir que está caminando a ciegas ya que no cuenta 
con una legislación apropiada para el comercio electrónico, ya que este tipo de comercio es 
especial puesto que los contratos que dé el derivan pueden someterse a modificaciones por parte 
del proveedor sin que el consumidor este enterado de las mismas, por ello, una adecuada 
regulación es primordial con el fin de obtener  pronunciamientos respecto al tema.  
De acuerdo al último informe emitido por el INEI, los peruanos estamos en crecimiento en el 
uso del internet, eso hace que más peruanos descubran el comercio electrónico y realicen firmas 
electrónicas, acepten términos y condiciones y demás actos que integren la celebración de los 
contratos electrónicos. En ese entendido, es necesario que INDECOPI como entidad encargada 
de la protección al consumidor, integre este tipo de contrato dentro de la ley de protección al 
consumidor.  
DERECHO COMPARADO 
Los contratos electrónicos, se encuentran regulados en distintos países de Latinoamérica 
y Europa, puesto que es una forma de contratación ágil, bajos costos, y beneficiosa para 
consumidor y proveedor, en ese sentido: 
1. CHILE 
Un país vecino, que impulsa el crecimiento económico del país a través del comercio 
electrónico, para lo cual no solo regula la protección de los contratos electrónicos en el comercio 
electrónico dentro de la su Ley De Protección De Los Derechos De Los Consumidores, en el 
artículo 12 obligaciones del proveedor, el cual dice lo siguiente:   
Artículo 12 A.- En los contratos celebrados por medios electrónicos, y en aquéllos en 
que se aceptare una oferta realizada a través de catálogos, avisos o cualquiera otra forma 
de comunicación a distancia, el consentimiento no se entenderá formado si el consumidor 
no ha tenido previamente un acceso claro, comprensible e inequívoco de las condiciones 
generales del mismo y la posibilidad de almacenarlos o imprimirlos. La sola visita del 
sitio de Internet en el cual se ofrece el acceso a determinados servicios, no impone al 
consumidor obligación alguna, a menos que haya aceptado en forma inequívoca las 





Una vez perfeccionado el contrato, el proveedor estará obligado a enviar confirmación 
escrita del mismo. Ésta podrá ser enviada por vía electrónica o por cualquier medio de 
comunicación que garantice el debido y oportuno conocimiento del consumidor, el que 
se le indicará previamente. Dicha confirmación deberá contener una copia íntegra, clara 
y legible del contrato. (2004, p.8) 
 
Del mismo modo, plantea objetivos en su agenda digital del 2020, entre los cuales tenemos; 
desarrollar un marco normativo para el entorno digital, protección de datos personales, firma 
electrónica, derechos de autor, impulsar las TIC, tecnologías de la comunicación e información 
y promover el emprendimiento digital.  
2. ARGENTINA, BRASIL, PARAGUAY Y URUGUAY 
La resolución Nro., 21 del grupo de mercado común, en el año 2004, incorpora al cuerpo 
normativo de cada país integrante de este grupo; el derecho a la información del consumidor en 
las transacciones comerciales efectuadas a través de internet, la relación de consumo realizada 
a través de internet. Ya que la protección al consumidor virtual es importante para el 
crecimiento económico y a la vez con el objetivo de genera confianza en el comercio 
electrónico, la cual menciona lo siguiente: 
La presente norma será aplicable a todo proveedor radicado o establecido en alguno de los 
Estados Partes del MERCOSUR. 
Art. 2 — El proveedor deberá proporcionar al consumidor, en su sitio en INTERNET, en 
forma clara, precisa y fácilmente advertible, la información que a continuación se detalla: 
a) características del producto o servicio ofrecido conforme a su naturaleza; 
b) la disponibilidad del producto o servicio ofrecido, así como las condiciones de 
contratación del mismo y en su caso las restricciones y limitaciones aplicables; 
c) el modo, el plazo, las condiciones y la responsabilidad por la entrega; 
d) los procedimientos para cancelación de la contratación y acceso completo a los términos 




e) el procedimiento de devolución, intercambio y/o información sobre la política de 
reembolso, indicando el plazo y cualquier otro requisito o costo que derive del mencionado 
proceso; 
f) el precio del producto o servicio, la moneda, las modalidades de pago, el valor final, el 
costo del flete y cualquier otro costo relacionado con la contratación, dejando expresa 
constancia que los posibles tributos de importación que resulten aplicables, no se 
encuentran incluidos en el mismo; 
g) advertencias sobre posibles riesgos del producto o servicio; 
h) el procedimiento para la modificación del contrato, si ello fuera posible. 
La información prevista en el presente artículo deberá constar en los dos idiomas oficiales 
de MERCOSUR cuando el proveedor realice transacciones con consumidores de alguno 
de los Estados Parte cuyo idioma sea distinto al del país de radicación del proveedor. 
(Mercosur, 2004, párr. 4). 
 
En ese sentido, los estados miembros del MERCOSUR, tienen incorporado dentro de la ley de 
protección al consumidor, la resolución 21 del mercado común que regula la contratación 
electrónica. Ahora bien, uno de los pilares del tratado establece que los países miembros deben 
de impulsar el desarrollo de las tecnologías de la información y comunicación, y generar un 
marco normativo dinámico para fomentar las nuevas tecnologías. 
3. COLOMBIA 
En relación a los contratos electrónicos, Colombia recoge a los contratos electrónicos en la ley 
Nro. 1480 del año 2011, el estatuto del consumidor y se dictan otras disposiciones, mediante la 
cual regula a los contratos en medios electrónicos de manera extensa, pero resaltaremos lo más 
importante y conveniente para el presente trabajo de investigación, el cual regula el en el 
capítulo VI, protección al consumidor de comercio electrónico, articulo 50, de la siguiente 
manera: 
Artículo 50. Sin perjuicio de las demás obligaciones establecidas en la presente ley, los 
proveedores y expendedores ubicados en el territorio nacional que ofrezcan productos 
utilizando medios electrónicos, deberán: a) Informar en todo momento de forma cierta, 
fidedigna, suficiente, clara, accesible y actualizada su identidad especificando su nombre o 




teléfono, correo electrónico y demás datos de contacto. b) Suministrar en todo momento 
información cierta, fidedigna, suficiente, clara y actualizada respecto de los productos que 
ofrezcan. En especial, deberán indicar sus características y propiedades tales como el 
tamaño, el peso, la medida, el material del que está fabricado, su naturaleza, el origen, el 
modo de fabricación, los componentes, los usos, la forma de empleo, las propiedades, la 
calidad, la idoneidad, la cantidad, o cualquier otro factor pertinente, independientemente 
que se acompañen de imágenes, de tal forma que el consumidor pueda hacerse una 
representación lo más aproximada a la realidad del producto. También se deberá indicar el 
plazo de validez de la oferta y la disponibilidad del producto. En los contratos de tracto 
sucesivo, se deberá informar su duración mínima. Cuando la publicidad del bien incluya 
imágenes o gráficos del mismo, se deberá indicar en qué escala está elaborada dicha 
representación. 
De esta manera, otro país vecino, incorpora a los contratos electrónicos en la ley de protección 
y defensa del consumidor, donde detalla que el producto ofrecido debe reunir cierto tipo de 
información para que el consumidor tome la decisión de consumo. Asimismo, incorpora la ley 
del comercio electrónico ley número 527, donde establece todo lo concerniente a los contratos 
electrónicos en general. 
4. ESTADOS UNIDOS 
Uno de los países más desarrollados del mundo también incorpora la ley de comercio 
electrónico y la protección al consumidor, en “The Commerce’s Department Digital Agenda” 
(2015), en la que proponen entre otros aspectos: 
Promover que el Internet sea libre y abierto en todo el mundo, pues el libre flujo de datos 
y servicios a través de las fronteras es positivo para los negocios y sus trabajadores. 
Promoverla confianza en línea, porque la seguridad y la privacidad son esenciales para el 
desarrollo del comercio electrónico. Promover la innovación, a través de reglas eficaces de 
propiedad intelectual y desarrollando la próxima generación de nuevas tecnologías. (p, 24). 
5. ESPAÑA 
España elaboro una agenda digital el año 2013 con miras al 2020, donde su principal objetivo 
fue “desarrollar la economía digital, la competitividad, la internalización de las empresas 




a través de internet contenidos digitales” (2013, p. 4). Asimismo, España tiene su propia 
regulación de comercio electrónico en la ley de protección al usuario y consumidor. Real 
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la 
Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias de 
España. En cuto texto legal, artículo 98 regula los contratos a distancia.  
6. MÉXICO 
La legislación mexicana no se queda atrás ya que, en junio del año 2013, se promulgo el decreto 
que reforma la constitución de los estados mexicanos en materia de telecomunicaciones y 
competencia económica, la cual, fomenta la competencia y la inversión y garantiza el acceso a 
las tecnologías de la información y comunicaciones TIC, mediante la Ley Federal De 
Protección Al Consumidor: 
Capitulo VIII BIS de los derechos de los consumidores en las transacciones efectuadas a 
través del uso de medios electrónicos, ópticos o de cualquier otra tecnología, Artículo 76 
BIS.- Las disposiciones del presente Capítulo aplican a las relaciones entre proveedores y 
consumidores en las transacciones efectuadas a través del uso de medios electrónicos, 
ópticos o de cualquier otra tecnología. En la celebración de dichas transacciones se 
cumplirá con lo siguiente: I. El proveedor utilizará la información proporcionada por el 
consumidor en forma confidencial, por lo que no podrá difundirla o transmitirla a otros 
proveedores ajenos a la transacción, salvo autorización expresa del propio consumidor o 
por requerimiento de autoridad competente;  II. El proveedor utilizará alguno de los 
elementos técnicos disponibles para brindar seguridad y confidencialidad a la información 
proporcionada por el consumidor e informará a éste, previamente a la celebración de la 
transacción, de las características generales de dichos elementos. […] etc. (2012, p. 53). 
La parte que se extrajo son los derechos de los consumidores en las transacciones efectuadas a través 
del uso de medios electrónicos, ópticos o cualquier tecnología, ahora bien, la ley de protección a los 
consumidores en México prevé las contrataciones electrónicas en el comercio electrónico e impone a 





MARCO HISTÓRICO  
El derecho del consumidor es una disciplina relativamente nueva pero no por ello, la norma o 
el derecho no se preocupó con su protección, al contrario, el derecho del consumidor forma 
parte de los derechos personales de los individuos más su defensa se da de forma grupal por el 
carácter difuso que tiene el derecho del consumidor. De esta manera líneas posteriores 
trataremos sobre las normas que protegen y su evolución en nuestra constitución y legislación.  
La protección constitucional de los derechos del consumidor 
Desde tiempos memorables existe el intercambio económico entre los consumidores y 
proveedores de bienes y servicios, de esta manera la actividad de los seres humanos como 
consumidores viene desde épocas donde la regulación jurídica era todavía escasa. Ahora bien, 
es posible mencionar que algunos estudiosos del derecho se preocuparon por su regulación y la 
protección al consumidor pues este siempre se encuentra en situación de desventaja más aun en 
estos tiempos donde se utiliza la contratación masiva, en otras palabras, la contratación por 
adhesión y las cláusulas generales de contratación, entre otros. 
1. Constitución política del Perú de 1979: 
Una de las primeras en regular la protección del consumidor fue la constitución de 1979 en su 
artículo 110 en donde señala:  
El régimen económico de la República se fundamenta en principios de justicia social orientados 
a la dignificación del trabajo como fuente principal de riqueza y como medio de realización de 
la persona humana. El Estado promueve el desarrollo económico y social mediante el 
incremento de la producción y de la productividad, la racional utilización de los recursos, el 
pleno empleo y la distribución equitativa del ingreso. Con igual finalidad, fomenta los diversos 
sectores de la producción y defiende el interés de los consumidores. (Constitución política del 
Perú, 1979, art.110). 
La constitución del Perú de 1979 fue una constitución donde se promovía y fomentaba la 
producción en diferentes sectores y defendía los intereses de los consumidores. En el año 
(1993), Rubio menciona que: “El estado adopta un rol guardián de los principios que 




radialmente con la constitución de 1993 donde adopta un rol estimulante de iniciativa privada” 
(p. 225). De acuerdo con el momento histórico de nuestro país en los años 1993 en adelante se 
vivía una época de inflación en la cual la iniciativa privada fue una alternativa para salir de la 
situación en la que se encontraba nuestro país. 
2. Constitución política del Perú de 1993. 
En ese orden de ideas, la constitución política del Perú de 1993, incorpora la libertad de empresa 
y garantiza la libre economía social de mercado.  Siendo ello así, el estado le brinda libertad al 
empresario para que de forma deliberada pueda ingresar libremente al mercado peruano. De 
esta forma, podemos decir que la libertad de acceso al mercado va de la mano con la libre 
competencia, pero sin dejar de lado el derecho de consumo. Para Chamamé (2011) menciona 
que: “[…] El derecho al consumidor es un acto de consumo consciente que no está condicionado 
por voluntades externas o internas […]”. (p.45). Ahora bien, el mencionado artículo es una 
puerta abierta a la incorporación de nuevos mercados en nuestro país, por ello a lo largo de los 
años es importante que las normas vayan de la mano con las nuevas tecnologías. 
Por otro lado, el artículo 65 de nuestra constitución política protege y garantiza el derecho de 
los consumidores, respeto a la asimetría de información que puede existir en la relación de 
consumo. Pues reconoce que la parte débil de la relación de consumo es el consumidor por ello 
merece una protección especial. Además, el estado reconoce que la protección debe ser 
institucional puesto que, la actividad de consumo es el eje en el cual se reconoce la actividad 
económica. Para Torres (1997) dice: “[que] el centro del derecho empresarial deja de ser la 
empresa misma, para trasladarse a la relación empresa y consumidor, que es donde el estado 
ahora puede jugar un papel más objetivo defendiendo al consumidor” (p.165). De esta forma el 
estado brinda protección constitucional a los consumidores y a su vez es importante que los 
consumidores conozcan sus derechos y obligaciones cuando contratan, en ese sentido, el estado 
en su afán de proteger al consumidor incorpora la ley Nro. 29571 en la cual crea el instituto de 
defensa de la competencia y de la protección de la propiedad intelectual (INDECOPI), la cual 
tiene por objetivo la protección y defensa al consumidor, además de empoderar a los 





Finalmente, con la constitución política del Perú de 1993, tiene un rol importante en la 
protección al consumidor, pues si bien es cierto, la constitución de 1979 es la incorpora la 
protección por primera vez, es la constitución de 1993 la que no solo brinda protección si no 
que incorpora el libre mercado y hace posible que hasta el día de hoy en nuestro país el mercado 
económico sea ágil, entonces es cuando las políticas y normas deben ir de la mano con el avance 
tecnológico y regular las contrataciones electrónicas de manera especial porque es esta la que 
hace la excepción a la regla ya que no se sabe el momento de perfeccionamiento del contrato y 
el consumidor se encuentra en desventaja en cuanto en los contratos electrónicos guardan 
información de los consumidores que puede ser utilizado por el proveedor además de ser 
contratos con asimetría informativa. 
 
MARCO FILOSÓFICO 
Desde tiempos memorables la sociedad y el hombre es objeto de estudio, el hombre busca 
comprender todos los fenómenos que ocurren en su entorno, por ello la filosofía, no es ajena 
pues busca entender y comprender a los individuos que conforman la sociedad, sus creencias,, 
tradiciones, costumbres y su comportamiento. 
En ese contexto, es idóneo que todo estudio debe ir respaldado por un marco filosófico que 
contenga la opinión de un autor, que estudie el tema de la investigación desde una vista 
filosófica, para lo cual citaremos a Zygmunt Bauman (2007), en su libro titulado, la vida de 
consumo manifiesta que las tendencias informáticas de las redes sociales, hace que la vía en 
sociedad sea expuesta, quiero decir, los individuos posean tendencias a publicar su vida privada 
como una especie de influenciar. El autor sostiene que la generación venidera será individuos 
que posean confesiones electrónicas, por el mal uso que realizan a las herramientas tecnológicas, 
hacen que la vida privada sea pública y se borren los límites de separación entre lo privado y lo 
público, usan su poder que ejercen en las personas que están pendientes de sus publicaciones e 
incentivan al consumismo (p. 14). 
Por su parte, el filósofo contemporáneo Jean Baudrillard, señala que: la sociedad está en 
constante cambio que en la actualidad oculta la inmovilidad básica social, mediante la 




existe porque el consumir es un hecho natural del hombre, muy acertadamente menciona que el 
consumo es manipulable, mediante el uso del leguaje. Los productos también evolucionan y 
adquieren una estructura superficial, rompen los paradigmas del usuario, imponen marcas a los 
productos para hacer más atractivo el consumo. 
Ambos filósofos contribuyen y concluyen que el hombre en la sociedad tiene que consumir para 
sobrevivir, publicar su vida privada como experiencia para consumir productos que no se 
necesitan, sobre los productos, la actualización de ellos también recibe una crítica ya que cada 
vez se hace de menor calidad y sin respetar estándares mínimos.  
En esa línea de ideas, Bauman (2007), en su libro, la vida de consumidores señala que:  
“El sostén del capitalismo implica que exista un demandante y un oferente pero que el valor 
de la transacción sea lo suficiente atractivo para que se realice el intercambio, ello provoca 
la desregularización de los poderes estatales en materia del comercio y deja en manos del 
privado la regulación mercantil, para que el empresario político imponga su valor de 
mercado por ello las reglas de valor vendrían a ser, el primero que el consumidor debe ser 
el que finalmente compre y use el producto, segundo, los compradores desearan bienes de 
consumo si y solo si el consumo sea gratificante para el consumidor, tercero, el precio que 
el cliente potencial esté dispuesto a pagar de acuerdo a la intensidad de sus deseos” (p.24). 
De acuerdo a los autores, podemos desprender que la sociedad está en constante cambio, y que 
el consumo es parte natural de nuestra existencia, por ello, como mención Baumon el estado se 
debe preocupar de los consumidores ya que, el consumidor realiza el acto del consumo de 
manera constante ya sea para la satisfacción de sus necesidades o simplemente porque lo quiere. 
Entonces el consumidor, debe tener protección del estado para realizar sus intercambios de 






Contrato electrónico. - Son contratos que se pueden celebrar de forma simultánea, sin 
necesidad de que las partes estén físicamente presentes ya que se puede hacer uso del internet, 
y perfeccionar el contrato en un solo momento 
Relación de consumo. - Relación de consumo es el vínculo jurídico que une al proveedor con 
el o los consumidores del bien o servicio que ofrece. 
Asimetría informativa. – En la celebración del contrato existen dos partes, la asimetría 
informativa quiere decir que una de las partes contratantes, está en mejor posición para contratar, 
y tiene mejor y mayor información respecto al otro contratante. 
Perfeccionamiento del contrato. – El perfeccionamiento del contrato se materializa cuando la 
voluntad de contratar del oferente es conocida por el proveedor dentro de su sistema informático. 
Oferta contractual. - Es cuando un proveedor ofrece de forma expresa la declaración de 
voluntad de celebrar un contrato con otra persona, es decir la oferta nace cuando el ofertante 
envía la oferta por cualquier medio y el oferente (persona que contratara) escucha o le llega la 
información de la oferta, ese momento del conocimiento de la información por el oferente se 
llama oferta contractual. 
Operaciones electrónicas. - Son operaciones electrónicas, aquellas operaciones que se realizan 
utilizando cualquier medio electrónico para realizar transacciones económicas. 
Idoneidad del bien o servicio. - Correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que 
efectivamente recibe. 
Consumidor. – Aquella persona que compra un bien o servicio y lo usa para su beneficio. 
Producto. - Es cualquier bien mueble o inmueble, material o inmaterial, de origen nacional o 
no. 
Servicio. - Es cualquier actividad de prestación de servicios que se ofrece en el mercado, pueden 
ser de naturaleza bancaria, financiera, de crédito, de seguros, previsionales y los servicios 





1.3. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
Problema general  
¿De qué manera el contrato electrónico afecta los derechos del consumidor en el distrito de Los 
Olivos 2018? 
Problemas especifico  
¿De qué manera el perfeccionamiento del contrato de consumo afecta el derecho a la 
información del consumidor, en el distrito de Los Olivos 2018? 
¿De qué forma los términos y condiciones del comercio electrónico afecta la relación de 
consumo, en el distrito de Los Olivos 2018? 
 




El avance de la tecnología está en incremento en los últimos años, pues cada día aumenta el 
número de personas que utilizan el internet y con ello aparecen los contratos electrónicos. Son 
más las páginas que inician sus actividades con contratos o piden a los usuarios suscribir 
contratos con una pestaña que muestra poca información y un botón de aceptar. Por otro lado, 
si algún usuario diligente quiere informase y leer el contrato, esta pestaña tiene un link que le 
envía a otra ventana y hace más tedioso el acceder a información o la información que muestra 
está en diferente idioma.  Es por ello, que como consumidores debemos contar con la seguridad 
jurídica para celebrar los contratos electrónicos, además de tener una entidad que defienda a la 
parte en desventaja. 
 
Justificación jurídica. 
La importancia del presente trabajo radica en que los contratos electrónicos deben tener una 
regulación propia y el Indecopi como entidad defensora de los consumidores debe implementar 
mecanismos de protección al consumidor en contratos electrónicos, ya que, en nuestro país, la 






El estudio está dirigido a estudiar y analizar los contratos electrónicos en nuestro país y como 
estos afectan el derecho a la información de los consumidores, pues en nuestro país los contratos 
electrónicos no tienen regulación propia ni mucho menos una entidad que se encargue de 
supervisar estos contratos.  
 
De esta manera, el estudio también está enfocado a analizar la asimetría de información en los 
contratos electrónicos ya que, esta figura pone en situación de ventaja al proveedor y en 
desventaja al consumidor. 
 
Justificación Metodológica: 
La presente investigación permitirá describir de manera sucinta aquellos resultados extraídos a 
través de la aplicación de técnicas e instrumentos metodológicos que facilitaran la recolección 
de datos de la materia de estudio, así como el análisis de distintas fuentes a efectos de poder 
determinar la importancia que tiene la regulación de los contratos electrónicos y la protección 
de los consumidores en el uso de las nuevas tecnologías.      
 




1.5.1.1 OBJETIVO GENERAL 
 
• Analizar si los contratos electrónicos afectan los derechos del consumidor en el 
distrito de Los Olivos 2018. 
 




• Precisar en qué momento del perfeccionamiento del contrato de consumo se 
afecta el derecho a la información del consumidor, en el distrito de Los Olivos 
2018. 
• Explicar los términos y condiciones del comercio electrónico que afecta la 
relación de consumo, en el distrito de Los Olivos 2018. 
 
1.5.2. SUPUESTOS  
1.5.2.1. SUPUESTO GENERAL 
 
• Los contratos electrónicos afectan los derechos del consumidor en cuanto 
vulnera el derecho a la información y restringe la manifestación de 
voluntad del consumidor en cuanto, la norma no estable el momento de 
perfeccionamiento del contrato electrónico. 
 
1.5.2.2. SUPUESTOS ESPECÍFICOS 
 
• El perfeccionamiento del contrato afecta el derecho a la información del 
consumidor pues la norma no estable cuando se concreta o finaliza la 
relación de consumo y con ello vulnera el derecho a la información y el 
deber de idoneidad del proveedor.   
 
• Los términos y condiciones del comercio electrónico afectan la relación 
de consumo en cuanto, contienen asimetría informativa quiere decir que 
el proveedor se encuentra en mejor posición en el contrato y el 
consumidor se encuentra en situación de desventaja. 
 

















2.1. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN  
El presente trabajo, se basa en el diseño de la teoría fundamentada es decir tiene como objetivo 
primordial descubrir un nuevo conocimiento y generar una teoría teniendo como base la 
recolección de datos y haciendo uso de estos de manera ordenada, aplicando un conjunto de 
métodos de forma sistemática, como menciona Sampieri, “Teoría fundamentada, su propósito 
es desarrollar teoría basada en datos empíricos y se aplica a áreas específicas” (p.720). Quiero 
decir, la teoría fundamentada va más allá de los estudios previos o conceptos preconcebidos, 
pues busca nuevas formas de entender los procesos sociales en un lugar determinado. 
Entonces, el diseño de la investigación o la estrategia es adquirir un conocimiento nuevo en base 
a la recolección de datos, analizar los mismos y que estos nos ayuden a responder el 
planteamiento del problema (Hernández et al, 2010, p. 492).  En ese sentido, Hernandez (2010) 
menciona que: “la teoría fundamentada tiene como propósito concebir y desarrollar nuevas 
teorías, las cuales se fundamentan en datos empíricos que posteriormente se materialicen en 
diferentes áreas” (p. 492). 
Paramo (2015) dice que: la teoría fundamentada es una vía distinta para conocer la realidad o el 
medio social; ya que, este diseño tiene carácter hermenéutico. Por otro lado, menciona también 
que para este tipo de diseño es importante la identificación de las categorías de estudio que darán 
nacimiento a la teoría a través de la recolección de datos y la comparación de resultados (p. viii). 
A modo de conclusión, en la presente investigación utilizaremos el diseño de teoría 
fundamentada, puesto que, a lo largo de la investigación recolectamos datos de la realidad, de 
la interacción de los seres humanos en un espacio determinado. 
2.1.1. Tipo de investigación  
El tipo de investigación en el presente estudio es de tipo básico, para Cazau, (2006) menciona 
que también es conocida como investigación pura, que tiene como propósito profundizar y 
ampliar los conocimientos recogidos de la realidad que son materia de estudio (p.17). En el 
presente estudio permitirá ampliar y aportar conocimientos jurídicos, toda vez que la 




consumidor, que posteriormente sirve para obtener un resultado que dé respuesta a la 
interrogante del problema formulado en la presente investigación. 
De esta forma, Dieterich (2001) dice que la investigación del tipo básica tiene la finalidad de 
crear una teoría, profundizar o ampliar los conocimientos que contribuyan a dar solución a un 
determinado problema que fue previamente establecido (p. 118). En ese sentido la investigación 
del presente estudio es del tipo básico. 
2.1.2. Enfoque de la investigación 
El desarrollo de la presente investigación es de enfoque cualitativo ya que proporciona 
profundidad en los datos de la investigación y facilita la interpretación que a su vez ayudan a 
analizar el problema confrontando las categorías de la investigación como los contratos 
electrónicos y el derecho a la información de los consumidores. Además, el enfoque cualitativo 
identifica las características, rasgos y cualquier elemento que sea objeto de análisis de la 
investigación. 
Blossiers (2009), señala que el enfoque cualitativo define el nivel de exploración de los datos 
del estudio que obtienen respuesta a las interrogantes como ¿el estudio posee antecedentes? ¿La 
investigación es abordada por primera vez? ¿Existen estudios previos sobre el tema abordado? 
¿Cómo investigados considera que el objeto de estudio puede servir de ayuda a otras 
investigaciones? (p. 26). 
2.2. MÉTODOS DE MUESTREO   
El presente trabajo tiene un enfoque cualitativo, con un diseño de teoría fundamentada, la cual, 
utiliza categorías constituidas por frases, pasajes o palabras exactas que el autor puede observar, 
y descarta las ideas preconcebidas del investigador. Sampieri menciona: “que la teoría 
fundamentada tiene como rasgo principal que los datos se categorizan con codificación abierta, 
luego el investigador ordena estas categorías y resulta un modelo de teoría emergente que 
explica el proceso o fenómeno estudiado”. (p.724). 
En ese sentido, la muestra en los trabajos de investigación cualitativa, son un grupo de sucesos, 




datos, sin que sea necesaria la representación del universo o la población que se estudia, que a 
continuación describiremos: 
Muestra: 
La muestra de la presente investigación es NO PROBABILISTCA; que consiste en la selección 
de algunos elementos que integran la población, cuyas características obedecen a 
particularidades de la investigación. Los cuales nos proporcionan datos de información general 
y representativa. (Blossier, 2009, p. 46). 
Cabe precisar que en el presente estudio la muestra está constituida con 10 abogados 
especialistas en protección al consumidor, con experiencia no menor a 3 años en el ejercicio de 
la defensa a los consumidores, que representen tanto a proveedores como a consumidores. Los 
cuales son: 4 abogados especializados en derecho al consumidor que representan al sector 
empresarial, 1 abogado que ejerce la docencia, ex funcionario de INDECOPI, 1 abogado 
especialista en protección al consumidor internacional, 1 abogada especializada en protección 
al consumidor y comercio electrónico del Instituto Nacional De Defensa de la Competencia y 
de la Protección de la Propiedad Intelectual INDECOPI y 3 abogados especializados en la 
defensa al consumidor. 
Escenario de estudio 
Para la presente tesis, el escenario de estudio es el lugar donde obtendremos la información que 
necesitamos para desarrollar los objetivos de la presente investigación, puesto que es importante 
delimitar el espacio geográfico para obtener mejores resultados.  
Cabe recalcar que nuestro escenario de estudio para los 4 abogados especializados en derecho 
al consumidor con ardua experiencia en el asesoramiento de empresas se llevó a cabo en la 
comodidad de sus oficinas ubicadas en Av. Bolognesi 249 A, La Punta. Provincia constitucional 
del Callao. Respecto al Docente, funcionaria de INDECOPI y el abogado socio de una firma 
internacional, la entrevista se realizó en las instalaciones de la casa de estudio de la UNMSM y 
respecto a los 3 abogados especialistas en la defensa al consumidor las entrevistas se realizaron 
en sus respectivos despachos. Todas las instalaciones descritas líneas antes son idóneas y reúnen 




Categorización de los sujetos. 
Para el presente trabajo de investigación se analizó la opinión de individuos expertos en el tema 
de protección y defensa al consumidor. Para lo cual se utilizó el muestro de expertos, para 
explorar y generar supuestos más precisos del tema materia de estudio. Los sujetos a 
entrevistados son individuos profesionales del derecho, conocedores de la materia, es decir, de 
la ley de protección y defensa al consumidor, con experiencia mayor a 3 años, que al menos una 
vez fueron consumidores de productos o servicios ofrecidos a través de medios electrónicos.  
Para describir mejor las afirmaciones de las líneas arriba, determinamos como sujetos de 
estudio a 10 conocedores de la ley de Protección y defensa al consumidor; conformados de la 
siguiente manera: 04 abogados especializados en protección al consumidor y derecho 
corporativo, 03 abogados que ejercen la defensa de los consumidores, 01 docente universitario 
especializado en derecho del consumidor y ex funcionario de INDECOPI, 01 abogada 
especializada en protección al consumidor y comercio electrónico actualmente funcionaria de 
INDECOPI y 01 abogado especializado en protección y defensa al consumidor, socio de la 
firma Backer & Mckenzie Internacional. Todos ellos, para aportar conocimientos del tema 
materia de estudio.  
Por ello, la estructura es la siguiente: 
Tabla 1. Lista de entrevistados  
APELLIDOS Y 
NOMBRES 








































encargado del área de 
marcas y patentes. 
José Alberto De 





Cencosud Perú S.A. Jefe del área legal de 
defensa al consumidor. 
Shelley 
Mercedes 









































INDECOPI – Instituto 
Nacional De Defensa 
de la Competencia y 
de la Protección de la 
Propiedad Intelectual 
Ejecutiva de la 
comisión de protección 










Estudio Echecopar Asociado sénior del 
área de competencia del 
estudio Echecopar. 
Fuente: elaboración propia (2018). 
Plan de análisis o trayectoria metodológica 
La metodología que utilizamos en el presente trabajo es de enfoque cualitativo, ya que, el 
objetivo del estudio es generar un nuevo conocimiento o teoría, para ello, se recolecta datos de 
seres vivos, personas, comunidades, contextos o situaciones. Que al tratarse de seres humanos 
esta recolección de datos se refleja en pensamientos, procesos y manifestaciones de los 
participantes, con la finalidad que el investigador pueda analizar y generar conocimiento. 
Ahora bien, el diseño de la investigación se fundamenta en el estudio de la teoría fundamentada, 
la cual tiene como propósito desarrollar una nueva teoría basada en datos empíricos que se 
aplican a áreas específicas de estudio. De este modo, la información básica que se obtiene 
mediante la muestra, sirve para hacer referencia y es muy útil para comprender procesos 
sociales, educativos y otros similares, puesto que identifica los conceptos implicados, y la 
secuencia de acciones e interacciones de los participantes involucrados. De esta manera emerge 




En ese orden de ideas, el presente trabajo de investigación utiliza los siguientes métodos: 
Analítico. - Este método permite que conozcamos mejor el objeto de estudio, ya que nos permite 
realizar: analogías, establecer nuevas teorías, entender mejor el comportamiento y explicar las 
teorías. 
Hermenéutico. - Este método nos ayuda a interpretar textos legales, para conocer y establecer 
el significado de las normas jurídicas que es materia de análisis en el presente trabajo de 
investigación. 
Inductivo. - las investigaciones cualitativas tienden a realizar procesos inductivos, puesto que 
inician de un punto específico y se orientan a lo general, a manera de ejemplo; los trabajos 
cualitativos se caracterizan por que el investigador realiza la entrevista a una persona, luego 
analiza los datos y saca conclusiones. A si, el investigador realizara varias entrevistas a 
diferentes personas, concluyendo, con el análisis y sistematización de los datos que obtiene. De 
esta manera el investigador recoge datos que analiza uno por uno para llegar a un concepto 
general. 
Comparativo. - Este método compara los resultados que obtenemos de los métodos de muestreo 
que utilizamos para la recolección de datos; con diferentes resultados, de diferentes 
investigadores relacionados con la teoría que estamos estudiando y sobre todo con los 
antecedentes de nuestra tesis. 
Sistemático. - Se trata de realizar un razonamiento y hacer una exposición metódica y breve, es 
decir un resumen. Para entender mejor, se podría decir que la síntesis es un proceso metal que 
tiene como finalidad la comprensión cabal de la esencia del trabajo. 
Este método permite que se pueda proceder a sistematizar la información y así reducir la 
información recolectada a través de nuestro instrumento, de esta manera podremos utilizar estos 
datos y seleccionar los que son importantes para los objetivos generales y específicos de nuestra 






2.3. RIGOR CIENTÍFICO 
En la investigación científica el rigor científico, está orientado a describir los criterios; tales 
como la seguridad, calidad del método que se utiliza dentro del trabajo de investigación. En un 
proyecto de investigación se detallan los medios que se utilizan a fin de demostrar la rigurosidad. 
Por ello es importante e imperioso describir que recursos y procedimientos se utilizarán en la 
recolección de datos y el análisis de los mismos. 
Cada investigación tiene por objetivo fundamental o principal obtener datos plausibles y creíbles 
para esto es necesario que la investigación se oriente a la búsqueda de la valides y confiabilidad 
que son estándares que se utilizan dentro del rigor científico. 
Es importante, utilizar la congruencia y coherencia dentro de la investigación metodológica ya 
que, esos tienen que ser coherentes con la problemática de la investigación, los objetivos y lo 
supuestos de la investigación. Es decir, la investigación cualitativa tiene que tener congruencia 
entre el problema y el método que se utiliza además de que toda la investigación debe estar 
relacionada con la información obtenida y el análisis de la misma. 
Técnicas e Instrumentos de recolección de datos  
El instrumento y la técnica de recolección de datos según Baptista, Fernández, y Hernández 
(2014) menciona que: “los datos en un estudio cualitativo se recolectan utilizando el método de 
recolección no predeterminada ni estandarizada ya que los datos que se recolectan son de 
personas, situaciones y etc. que posteriormente se transforma en información, asimismo los 
datos que fueron recolectados se analizan para que posteriormente generen una nueva teoría”. 
(p. 397). 
En el presente trabajo de investigación se utilizó las técnicas de:  
1. Entrevista. - La técnica mediante la cual se establece contacto directo con las personas 
que se consideren fuente de información. Según Baptista, Fernández, y Hernández 
(2010) mencionan que: “la entrevista se aplica a una persona fuente de información 
(entrevistado) y hay otra persona que realiza la entrevista (entrevistador) esta última 
realiza las preguntas de la guía de la entrevista y anota las respuestas […]”  (p.239). La 




adjuntar información más desenvuelta y abierta. Durante la misma, puede profundizarse 
la información de interés para el estudio. 
 
2. Guía de entrevista. - Es el instrumento que, de acuerdo con Baptista, Fernández, y 
Hernández (2010) menciona que: “[…] Tiene la finalidad de obtener la información 
necesaria para comprender de manera completa y profunda el fenómeno del estudio. No 
existe una única forma de diseñar la guía, siempre y cuando se tengan en mente dichos 
aspectos” (p. 424). 
 
La guía de la entrevista, es un instrumento que va ayudar al investigador a obtener las 
respuestas del entrevistado de manera clara, ordenada y fluida. Para que los datos del 
entrevistado no se pierdan y este pueda expresarse libremente. 
 
En este trabajo de investigación la guía de recolección de datos estará compuesta por 10 
preguntas abiertas, las cuales están formuladas 4 a partir del problema general y las 
demás 3 de cada problema específico, teniendo como fundamento u horizonte los 
supuestos de la presente tesis. 
De este modo, es conveniente señalar que los instrumentos de recolección de datos deben 
contener ciertos requisitos como la valides y la confiabilidad: 
La valides está estrechamente ligada a la confiabilidad, puesto que en la recolección de datos y 
los instrumentos seleccionando deben dar los mismos resultados, entonces la valides consiste 
en analizar la muestra y la confiabilidad consiste en que cada instrumento realizado es aplicado 
a un número de especialistas y/o casos. 
De esta manera, Hernández y otros (2010) sostienen que en términos generales la validez tiene 
por finalidad medir el grado del instrumento seleccionado que permitirá en efecto valorar las 
categorías planteadas en el problema de estudio (p. 201). 
Respecto a la valides interpretativa la recolección de datos nos permitió acercarnos y obtener 




regulación de los contratos electrónicos más conocidos como el comercio electrónico en la ley 
de protección y defensa a los consumidores. 
Tabla 2. Validación de instrumento guía de entrevista 
RESULTADOS DE LA VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS POR 
JUCIO DE EXPERTOS: Guía de Entrevista  




Docente de la 
Universidad César 
Vallejo - Lima Norte 
95% 
Eliseo, WENZEL MIRANDA 
Docente de la 
Universidad César 
Vallejo - Lima Norte 
95% 
Mariano Rodolfo, SALAS 
QUISPE 
Docente de la 
Universidad César 
Vallejo - Lima Norte 
95% 
PROMEDIO FINAL 95% 
Fuente: elaboración propia (2018). 
Tabla 3. Validación de instrumento análisis documental 
RESULTADOS DE LA VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS POR 
JUCIO DE EXPERTOS: Análisis Documental  
Especialistas  Cargo  
Promedio de 
Valoración  
José Jorge RODRÍGUEZ 
FIGUEROA 
Docente de la 
Universidad César 





Eleazar Armando FLORES 
MEDINA 
Docente de la 
Universidad César 
Vallejo - Lima Norte 
95% 
Mariano Rodolfo, SALAS 
QUISPE 
Docente de la 
Universidad César 
Vallejo - Lima Norte 
95% 
PROMEDIO FINAL 95% 
 
2.4. ANÁLISIS CUALITATIVO DE LOS DATOS 
Cuando hablamos de la investigación cualitativa, hacemos referencia a los textos, periódicos, 
artículos, historias, etc. que se pueden utilizar como fuente de información para el marco teórico 
de la investigación, sin embargo, los datos recogidos no siempre resaltan el por si solos, sino el 
investigador tiene que analizar y estudiar las diversas teorías e información que puedo obtener 
describiendo los procesos, a los informantes y los fenómenos que pudo observar. (Del Pilar 
Baptista, Fernández y Hernández, 2016, p. 397). 
La información que recoge el estudioso es la parte más importante de la investigación ya que el 
investigador se encarga de sistematizar analizar y comprender los datos recogidos puesto que, 
los datos materia de estudio constituyen evidencia recogida para orientar la búsqueda de nuevas 
evidencias susceptibles de incorporarse a un esquema y a la realidad estudiada y que poco a 
poco va aproximándose a la descripción y la comprensión de la misma. Ahora bien, el análisis 
de los datos que recolectamos suele ser la tarea más complicada para el investigador ya que en 
la medida que avanzamos con la comprensión de datos podemos realizar las conclusiones y las 
recomendaciones, así profundizar el objeto del estudio. 
Ahora bien, el diseño de la investigación se fundamenta en el estudio de la teoría fundamentada, 
la cual tiene como propósito desarrollar una nueva teoría basada en datos empíricos que se 
aplican a áreas específicas de estudio. De este modo, la información básica que se obtiene 
mediante la muestra, sirve para hacer referencia y es muy útil para comprender procesos 




secuencia de acciones e interacciones de los participantes involucrados. De esta manera emerge 
una nueva teoría que en el presente trabajo es la necesidad de regular los contratos electrónicos, 
dentro de la norma de protección al consumidor. 
En la presente investigación se ha empleado los siguientes métodos: 
Analítico. - Este método permite que conozcamos mejor el objeto de estudio, ya que nos permite 
realizar: analogías, establecer nuevas teorías, entender mejor el comportamiento y explicar las 
teorías. 
Hermenéutico. - Este método nos ayuda a interpretar textos legales, para conocer y establecer 
el significado de las normas jurídicas que es materia de análisis en el presente trabajo de 
investigación. 
Inductivo. - las investigaciones cualitativas tienden a realizar procesos inductivos, puesto que 
inician de un punto específico y se orientan a lo general, a manera de ejemplo; los trabajos 
cualitativos se caracterizan por que el investigador realiza la entrevista a una persona, luego 
analiza los datos y saca conclusiones. A si, el investigador realizara varias entrevistas a 
diferentes personas, concluyendo, con el análisis y sistematización de los datos que obtiene. De 
esta manera el investigador recoge datos que analiza uno por uno para llegar a un concepto 
general. 
Comparativo. - Este método compara los resultados que obtenemos de los métodos de muestreo 
que utilizamos para la recolección de datos; con diferentes resultados, de diferentes 
investigadores relacionados con la teoría que estamos estudiando y sobre todo con los 
antecedentes de nuestra tesis. 
Sistemático. - Se trata de realizar un razonamiento y hacer una exposición metódica y breve, es 
decir un resumen. Para entender mejor, se podría decir que la síntesis es un proceso metal que 
tiene como finalidad la comprensión cabal de la esencia del trabajo. 
Este método permite que se pueda proceder a sistematizar la información y así reducir la 
información recolectada a través de nuestro instrumento, de esta manera podremos utilizar estos 




investigación, así podremos seleccionar y organizarlos para generar las conclusiones y 
recomendaciones finales. 
En ese sentido el alcance de la investigación del presente trabajo de investigación es explicativo, 
ya que se explicará a través del análisis de la normativa legal si, los contratos electrónicos 
merecen una legislación o reconocimiento especial en la ley de protección y defensa al 
consumidor. 
2.5. ASPECTOS ÉTICOS. 
Los aspectos éticos son importantes para un trabajo de investigación por ello, Huamanchumo y 
Rodríguez (2015) mencionan que: toda investigación científica que esté orientada al estudio de 
situaciones de carácter social, legal, económico u otro factor importante debe tener como 
consecuencia de la misma un aporte a la sociedad. Asimismo, agregan que bajo ningún criterio 
estas exploraciones deben de confrontarse con los criterios o principios morales y éticos; 
además, que toda información que se obtenga debe ser previamente verificada debiendo el 
investigador guardar plena reserva de quienes participen en dicho estudio (p. 190). 
En ese orden de ideas, Behar (2008), menciona que: el investigador es el encargado de 
especificar progresivamente los procedimientos de ética que han sido empleados durante el 
desarrollo de este estudio; de manera que se respalde la seguridad de los sujetos o especialistas 
que nos brindaran sus opiniones, puntos de vista o información trascendental (p. 90). 
En ese sentido, la presente investigación se sustenta mediante técnicas e instrumentos de 
recolección de datos, así como los artículos, informes, textos y documento están citados, 
respetando las normas APA, las leyes, normativas, éticas y morales que se encuentran vigentes. 
Asimismo, los resultados de las entrevistas y conclusiones del presente trabajo no perjudican a 
los intervinientes ni mucho menos a terceros, ya sea de forma directa o indirecta. Resulta 
destacable hacer mención que los datos obtenidos en la recolección de datos tienen el 
consentimiento de los participantes, respetando así el aspecto privado y protegiendo cualquier 
otro derecho que sea involucrado en la presente tesis. 
Por consiguiente, los datos de las fuentes de información que se utilizan en el presente trabajo 
están debidamente citados, respetando los derechos de autor.
 




















   
3.1. DESCRIPCIÓN DE RESULTADOS 
3.1.1 Descripción de resultados de la entrevista 
En este apartado, describiremos los resultados que se obtuvieron luego de la aplicación de los 
instrumentos de recolección de información, datos que tienen estrecha relación con nuestras 
categorías de investigación. Asimismo, el instrumento fue validado por especialistas temáticos 
y metodólogos que brindan confiabilidad y validez a los resultados que se expondrán en el 
presente trabajo de investigación. 
 
La descripción de los resultados, se sustenta en las entrevistas realizadas a nuestra muestra, de 
acuerdo a los instrumentos de la presente investigación, toda vez que se procederá a precisar 
cada entrevista en base a los objetivos generales y específicos de la investigación. 
 
Según Bernal (2016, p. 10) la descripción de resultados debe realizarse con la finalidad de 
interpretar los resultados obtenidos de la aplicación del instrumento, esto siempre concordante 
con el problema de investigación, los objetivos propuestos y los supuestos planteados. 
Asimismo, de acuerdo con las teorías desarrolladas en el marco teórico, lo que se debe tomar 
en cuenta es que se cumpla con evaluar si los resultados del estudio confirman las teorías, o no 
las confirman o que generan debates con la teoría ya existente.  
 
 
En ese sentido, a continuación, se describe y analiza la información obtenida de las entrevistas 
realizadas comprendidas durante los meses de julio y noviembre del año en curso, 
mencionando, que la información obtenida constituye la fuente primaria más importante para 
demostrar los supuestos jurídicos específicos de esta tesis, partiendo de que cada objetivo 
consta de 3 preguntas cada uno y una pregunta de apertura, siendo un total de 10 preguntas, 







   
✓ Entrevista dirigida a funcionarios públicos, abogados especializados en derecho al 






En cuanto al objetivo general se realizaron las siguientes preguntas: 
1.- ¿Qué experiencia tiene usted en materia de protección y defensa al consumidor? 
Sobre la pregunta planteada, el Dr. Julio Pablo Bazán Larco, Abogado con experiencia en 
protección al consumidor y derecho administrativo. Con diversos cursos en derecho corporativo 
y con experiencia exitosa en diversos procesos judiciales complejos en materias de especialidad 
y procesos administrativos en diversas instituciones públicas. 
Abogada Shelley Mercedes Araujo Poclin, con años de experiencia en materia de protección y 
defensa al consumidor especializada en el tema de registro de marcas y procesal constitucional. 
Asimismo cuento con experiencia en procedimientos ante Indecopi y procesos judiciales en 
materia civil. 
Abogado José Luis Cornejo Vilcarino, con experiencia en materia de protección y defensa al 
consumidor con cursos especializados en el tema, con conocimiento de procesos civiles, penales 
y tributarios. Especializado en derecho administrativo.  
Jhony Emilio Placios Valdivieso, abogado con experiencia en materia de protección y derecho 
al consumidor con cursos especializados en Derecho Administrativo, Ley de contratos de 
seguros y protección al consumidor. 
Roció Ramos Navarro, abogada y magister por la UNMSM, especializada en derecho al 
consumo y comercio electrónico y actualmente ejecutiva de la comisión de protección al 
consumidor de INDECOPI. 
Albaro Bonilla Concha, abogado por la UNMSM y miembro del taller José León Barandiaran, 
socio del estudio Rodríguez Angobaldo especializado en derecho civil, arbitraje y protección al 
consumidor. 
Objetivo General: Analizar si los contratos electrónicos afectan el derecho del consumidor 
en el distrito de Los Olivos 2018. 
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Crosbby Buleje Diaz, asociado del área de competencia del estudio Echecopar, abogado por la 
PUCP y magister en economía por la universidad de Rey Juan Carlos de España. 
José Alberto de la Cruz León, con años de experiencia en materia de protección y defensa al 
consumidor especializado en el tema de registro de marcas y con experiencia en procedimientos 
ante INDECOPI. 
2.- A nivel nacional e internacional ¿Conoce usted alguna legislación que regule el contrato 
electrónico? 
Al respecto, la opinión de los 10 entrevistados coincide en que: a nivel internacional existe 
legislación sobre el contrato electrónico en diferentes países de Europa y Latinoamérica, entre 
las cuales mencionan a el Código Civil y de Comercio (España), Ley de servicios de la  sociedad 
de la información y de comercio electrónico (LSSI-CE / España) y la ley 24240 (Argentina) y 
ley 527 (Colombia). 
En cuanto a la legislación nacional la opinio de los abogados difiere, los abogados, Julio Bazán 
Larco, Shelley Araujo Poclin y Jhony Emilio Palacios Valdivieso, mencionan que en nuestro 
país no existe norma que consagre el contrato electrónico como tal, ya que la norma todavía 
deficiente puesto que sólo existe la regulación de la firma electrónica, sin embargo, podemos 
encontrar legislación aplicable como el código Civil, la constitución política del Perú, TUO de 
derecho legislativo 716 (ley de protección al consumidor)  Ley 29571 (Código de protección y 
defensa al consumidor) y otras normas que se aplican supletoriamente. 
Sin embargo, la opinión de los abogados, (sin nombre), José, Roció, Álvaro y Crosbby, 
coinciden en que los contratos electrónicos no tienen legislación nacional propia. 
3.- ¿Cuál es su apreciación personal respecto al código de protección y defensa al 
consumidor, respecto a la contratación en masa? ¿Específicamente, sobre los contratos 
electrónicos o comercio electrónico? 
Sobre este punto, los entrevistados coinciden en que la ley de Defensa y Protección al 
consumidor es deficiente aún, pues actualmente no hay un capítulo específico para regular la 
contratación electrónica, por lo que es necesaria una revisión y actualización, debido al aumento 
de este tipo de contrataciones, Si bien nuestro volumen de operaciones es mucho menor a los de 
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países como México, USA o Brasil; podríamos legislar sobre esta materia en base a la vasta 
experiencia de otras legislaciones, experiencia que en muchos casos fue de manera tortuosa para 
sus consumidores. 
Por otro lado, es importante que el consumidor se empodere, es decir que sea diligente a la hora 
de contratar y se informe acerca del producto o servicio que adquiere. 
4.- ¿Cree usted que los contratos electrónicos merecen una regulación especial dentro del 
código de protección y defensa al consumidor? Especifique 
En este apartado, en cuanto a la opinión de los abogados es dispareja debido a que algunos 
consideran que los contratos electrónicos no merecen un tratamiento especial, pues estarían 
dentro de los contratos de adhesión, sin embargo, la mayoría de abogados que están en constante 
litigio con INDECOPI ya sea como consumidor o proveedor, consideran que si debe tener una 
regulación especial pues es un contrato de características especiales.  
Los abogados que consideran que se debe regular de forma especial son; Rodrigo, Shelley, 
Emilio, Julio, Jose, Alberto, Roció y Alexandra, mencionan que es importante la regulación de 
este tipo de contrato ya que la economía es cambiante y el avanza tecnológico está a la orden 
del día, más aun cuando el porcentaje de personas que utilizan este método de contratación está 
en aumento. Por otro lado, la regulación, aumenta el uso del comercio electrónico pues algunos 
consumidores razonables sienten inseguridad en el intercambio de información durante una 
transacción por ello prefieren no hacer uso de estas herramientas tecnólogas. Sin duda, la 
regulación de este contrato y del comercio electrónico es un gran avance para los peruanos para 
abrir las puertas a empresarios e incentivar a los consumidores y pequeños empresarios a que 
utilicen el internet. 
Al contrario, la Dra. Alexandra y el Dr. Albaro, consideran que los contratos electrónicos ya 
están regulados en la ley de protección y defensa al consumidor, en la parte de los contratos de 
adhesión pues consideran que los contratos electrónico son un tipo de contrato de adhesión por 
ello no requiere mayor tratamiento. 
La opinión del Dr. Crosbbyy es que los contratos electrónicos no necesitan una regulación 
especial pues para regular previamente tendría que existir un problema y en nuestro país el uso 
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del comercio electrónico recién esta empieza, además menciona que las empresas peruanas son 
informales, muchas de ellas no tienen ruc, ni tienen registro en Sunarp, entre otros, entonces que 
estas pequeñas empresas ingresen al mundo virtual no es recomendable ya que entran en 
competencia con grandes empresas que algunas de ellas tienen incorporado en su página web 
protección al consumidor. Es recomendable que como país incentivemos la cultura de la 
formalidad y el pago de impuestos. 
Objetivo específico 1 
Precisar en qué momento del perfeccionamiento del contrato de consumo se afecta el 
derecho a la información del consumidor, en el distrito de Los Olivos 2018. 
5- ¿Considera usted que el contrato electrónico vulnera el derecho a la información de los 
consumidores?  
El derecho a la información es importante para la decisión de consumo, de cualquier relación 
de consumo que pueda existir, respecto a la interrogante plantada en este apartado; 9 de los 10 
entrevistados considera que los contratos electrónicos no vulneran el derecho a la información, 
al contrario, reduce los costos tanto para el proveedor y el consumidor, es más; la contratación 
electrónica reduce la situación de asimetría informativa porque el consumidor puede informar 
más y mejor. Por ejemplo, muchas veces un consumidor no se desplaza entre las tiendas para 
comparar alternativas porque ello le genera costos en tiempo y dinero. Sin embargo, gracias a 
la contratación electrónica, esos costos son prácticamente cero porque puede comparar mediante 
un clic.   
Además, los contratos electrónicos, reducen la asimetría informativa ya que, el consumidor 
puede solicitar información, rápida, sin costos, y guardar la información, y volverla a encontrar 
en cualquier momento. 
No obstante, la Dra. Roció, considera que si vulnera el derecho a la información porque el 
proveedor estará siempre en mejor posición en la contratación y puede modificar la información 
en cualquier momento sin que el consumidor esta información. Aun cuando el consumidor sea 




   
6- En su opinión. ¿Considera que hasta el momento de perfeccionamiento del contrato 
electrónico un consumidor promedio tiene información completa respecto al bien o 
servicio adquiere?  
Respecto a esta interrogante la opinión de los entrevistados difiere en algunos aspectos, es así 
que, Alexandra, Albaro, Emilio, Alberto, José y Crosbby mencionan que el contrato se 
perfecciona por la sola voluntad de las partes. El consumidor, en este caso, manifiesta su 
voluntad a través de un clic. En ese momento, el consumidor debería tener toda la información 
disponible para tomar una decisión eficiente de consumo.  
La diferencia estaría en la ejecución. En un contrato electrónico, el proveedor difiere la 
ejecución de sus prestaciones durante el tiempo que tarda la entrega, por ejemplo. El consumidor 
cumple con su prestación colocando la información de su tarjeta de crédito o haciendo el 
depósito correspondiente. Uno podría pensar que esta situación especial de los contratos 
electrónicos coloca al consumidor en una situación de desventaja, sin embargo, ello no es así. 
Ya el hecho de que el proveedor deba cumplir con la garantía implícita, por ejemplo, si compra 
físicamente un bien, hace que el proveedor siempre difiera al menos una parte de la ejecución 
de sus prestaciones. Esta situación se arregla por el solo hecho de que las empresas siempre van 
a querer quedar bien porque solo así podrán generar confianza en el consumidor.  
Entonces, si el consumidor cuenta con información completa, más bien, la respuesta sería cuenta 
con información suficiente para en ese momento poder contratar. Cuenta con más información, 
incluso, que en un esquema de compras físicas tradicionales. 
Sin embargo, para los abogados, Rodrigo, Julio, Shelley y Roció, discrepan en este punto ya 
que consideran que la información para tomar una decisión de consumo no es completa. Por 
ejemplo, cuando un usuario de la web ingresa a una página de ventas, encontrara la información 
del producto que esté interesado, luego buscara las características del bien, el precio, el tiempo 
estimado de entrega del producto y los medios de pago. Con esta información el usuario y o 
consumidor tomara la decisión de consumo, una vez acepta el contrato, paga y espera por el 
producto. El problema surge cuando este consumidor no recibe el producto en el tiempo 
estimado o el producto que recibió es diferente, deficiente o no es lo que esperaba entre otros. 
A razón de estos inconvenientes, otros países que regulan los contratos electrónicos, prever esta 
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situación en cuanto es requisito para los proveedores tener términos y condiciones de los 
contratos.  
7. ¿alguna vez realizo una compra por internet de un producto haciendo uso de las 
herramientas tecnológicas, llámese, computadora, Tablet o dispositivos móviles, se sintió 
seguro al momento de realizar la transacción? ¿Qué plantearía usted? 
De la opinión recogida de nuestros entrevistados la totalidad de ellos realizaron compras por 
internet al menos una vez, todos con experiencias satisfactorias durante la compra y sin 
problemas. Incluso, en el extranjero, más bien lo normal es comprar por internet. En el Perú, 
recién estamos entrando a la nueva tendencia. La primera duda que uno tiene es sobre el manejo 
seguro de su información bancaria. Sin embargo, en la medida que exista reglas de juego claras, 
que el Indecopi haga respetar los compromisos contractuales asumidos por los proveedores, no 
debería ser un problema en el futuro. 
Por ejemplo, Paypal y MercadoPago, son sistemas de pago electrónico que tienen contratados 
seguros; y son soluciones de mercado. 
Objetivo específico 2 
Explicar cómo los términos y condiciones del comercio electrónico afectan la relación de 
consumo, en el distrito de Los Olivos 2018. 
8.- ¿Cree usted que los términos y condiciones de las páginas web que ofrecen bienes o 
servicios, son de fácil acceso y conocidas por el consumidor? 
Parte de nuestros entrevistado cree que tenemos que diferenciar lo que realmente sucede y lo 
que debería suceder. En los términos y condiciones, por lo general, estás todas las situaciones 
posibles reguladas. Tiempos de entrega, garantías, devoluciones, usos permitidos del sitio, etc.  
Crosbby, Alexandra, Emilio y Alvaro menciona que si los consumidores entrarían en detalle a 
revisarlas, sabría si es conveniente contratar con dicho sitio. El problema es que no los leen. 
Algunas buenas prácticas que hacen algunos proveedores son, además de colocar los TyC, 
colocan una especie de resumen con las condiciones más importantes aplicables a la relación de 
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consumo. De esta manera, el proveedor evita tener tantos conflictos con el consumidor y 
también hace valer los límites de su responsabilidad.  
Por otro lado, Alberto, Jose, Rocio, Shelley, Julio y Rodrigo advierten que los términos y 
condiciones de los contratos en ocasiones se presta a artimañas que utiliza el proveedor para 
hacer incurrir en erros al consumidor, por ejemplo cuando un consumidor acepta los términos y 
condiciones del contrato y quiere dar lectura pasa que nos envía a otra pestaña donde la 
información demora en cargar, es tediosa la lectura para un consumidor promedio, además se 
encuentra en idioma distinto al nuestro. Por ello es necesario brindar pautas a los proveedores 
para que puedan realizar términos y condiciones que sean prácticos. Ahora bien, por otro lado, 
están los consumidores que no tienen una cultura de lectura previa antes de emitir su 
manifestación de voluntad, es usual en los consumidores tomarse el tiempo de leer cuando 
surgió el problema. Por ello, es necesario también fomentar el empoderamiento del consumidor. 
9.- ¿Cree usted que los términos y condiciones de los contratos electrónicos en diversos 
aplicativos móviles son información relevante para que el consumidor pueda tomar una 
decisión de consumo responsable? 
De los abogados entrevistados el 60% menciona que los términos y condiciones que brindan los 
contratos electrónicos son deficientes, pues los proveedores brindan información extensa, de 
difícil comprensión, en algunas ocasiones de difícil acceso, con contenido asimétrico de la 
información que coloca en situación de desventaja al consumidor, además en muchos de estos 
términos y condiciones, incluyen la resolución de conflictos o controversias en donde es usual 
que se coloquen el país del proveedor. 
En tanto para el 30% de los entrevistados, Julio, Alvaro y Alexandra, mencionan que lo términos 
y condiciones de los contratos, es un mecanismo que utiliza el comercio electrónico para 
informar a los consumidores de todos los posibles problemas que puedan surgir de la relación 
de consumo, adicionalmente se encuentran también las políticas de las empresas que como 
consumidores diligentes nos informamos antes de comprar un bien o servicio. Por ello, la 
regulación de este contrato, si bien es cierto es un tema nuevo en nuestro país, pero está en 
crecimiento es por ello que debemos contemplar este tipo de contrato dentro de la norma de 
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protección al consumidor para brindar seguridad a los consumidores e incentivar al uso de esta 
herramienta tecnológica. 
Por otro lado, el Dr. Crisbby señala que habría que estudiar cada caso en concreto. Lo cierto es 
que el celular hoy en día es el principal medio de navegación en internet según OSIPTEL. 
Siendo así, la contratación electrónica deberá adaptarse a este nuevo entorno, produciendo 
textos legales que sean fácilmente entendibles sino le puede generar un desgaste reputacional a 
la relación con el consumidor.  
10.- A su experiencia. ¿Qué beneficios traería regular los contratos electrónicos en el 
código de protección y defensa al consumidor? 
Las normas deben estar en constante evolución, y el comercio electrónico es muestra de ello, 
por ello el INDECOPI como entidad protectora de los consumidores de brindar una regulación 
en su normal para este tipo de contratos, de esta manera estaríamos reduciendo la asimetría 
informativa, inclusive podríamos estar incorporando a este amplio mercado a las marcas, 
propiedad intelectual entre otro. En ese sentido el 90% de los entrevistados coinciden en que la 
regulación de los contratos electrónicos incentiva a los consumidores a sentirse seguros durante 
el proceso del comercio electrónico. Siempre y cuando la norma que lo regule sea buena, de 
acuerdo a nuestro contexto social, donde el internet no llega al 100% de todos los peruanos. 
Siendo el contrato electrónico una herramienta que facilita el comercio electrónico, y es 
beneficiosa para tanto el proveedor y el consumidor.  
Sin embargo, la opinión del Dr. Crosbby difiere en esta interrogante pues dice: me temo que 
ninguno. En el Perú, no tenemos adecuados procesos que garantice que la regulación que se 
emita sea de calidad. Hay algunos intentos con el Decreto Legislativo 1310, pero nada garantiza 
que nuestros congresistas y funcionarios realicen una buena labor.  La contratación electrónica 
es un tema nuevo sí, pero no porque sea un tema nuevo quiere decir que requiere de regulación 
ad-hoc. Lo que justifica la regulación son los problemas y no hay un problema en el comercio 
electrónico que no pueda ser resuelto con las reglas tradicionales.
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ANÁLISIS DOCUMENTAL 








Ley de Protección al Consumidor y al Usuario de la República Bolivariana de Venezuela 
Número de resolución: Ley Nro. 37.930 
Fecha de expedición: 04 de mayo del 2004 
Organización/entidad expedidora: Palacio Federal Legislativo. 
  
Ley de Protección al Consumidor y al Usuario de la República Bolivariana de Venezuela 
 
 Marcar  
Ítems Sí No 
1. De La Protección En El Comercio Electrónico. 
x 
  
Artículo 37.- En las negociaciones electrónicas, el proveedor deberá 
garantizarse la utilización de medios necesarios que permitan la privacidad 
de los consumidores o usuarios que hagan uso de los bienes o servicios 
ofertados por cualquier medio electrónico, así como la confidencialidad de 
las transacciones realizadas, de forma tal que la información intercambiada 
no sea inteligible para terceros no autorizados que tengan acceso a ella 
voluntaria o accidentalmente. A este respecto debe señalarse de manera 
suficiente los fines para los cuales el proveedor utilizará está información a 
terceros no relacionados con el negocio, y bajo qué circunstancias pudiera 
darse este supuesto. Asimismo, los proveedores en las relaciones comerciales 
que se lleven a cabo a través de la utilización de medios electrónicos, podrán 
utilizar cualquier vía para garantizar la privacidad y confidencialidad de las 
relaciones, lo cual deberá encontrarse ampliamente a la disposición de los 
consumidores o usuarios. 
2. Información sobre el Proveedor. 
  
Analizar si los contratos electrónicos afectan el derecho del consumidor en el distrito 
de Los Olivos 2018. 
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Artículo 36.- Cuando un proveedor publicite su pertenencia a algún esquema 
relevante de autorregulación, asociación de empresarios, organismo de 
solución de controversias o algún órgano de certificación; el proveedor 
deberá suministrar al consumidor la información adecuada y suficiente para 
hacer contacto con ellos, así como un procedimiento sencillo para verificar 
dicha membresía y tener acceso a los principales estatutos y prácticas del 




En una sociedad donde se vive el avance tecnológico acelerado, donde cada vez aumenta el uso 
del internet en diferentes aspectos de la vida cotidiana. El ser humano se ve afectado en diversas 
formas con los diferentes usos de las herramientas tecnológicas como el comercio electrónico. 
Por ello, algunos países de Latinoamérica están regulando y protegiendo al consumidor en el 
uso del comercio electrónico. En el caso de Venezuela, regula el comercio electrónico y protege 
al consumidor en el uso de las herramientas tecnológicas, tales como los contratos electrónicos 
en donde pone restricciones a los proveedores, obligando a cumplir requisitos para no vulnerar 
los derechos de los consumidores o usuarios, en el extremo de la protección al uso de los datos 
de los consumidores, la información del proveedor, información de los servicios o productos, 
convenios de los proveedores con otras instituciones, entre otros aspectos. 
 
En ese orden de ideas, en nuestro país el uso del internet cada vez va en aumento, según IPSOS 
en el último estudio realizado a personas que cuentan con un servicio de internet fijo fue en el 
año 2017 en la cual, concluye que los peruanos entre 18 a 26 años tienden a estar más 
conectados, realizando actividades: búsqueda de información, redes sociales, compras por 
internet, utilizando aplicativos móviles. Etc. Por ello, se debe regular el comercio electrónico y 
a su vez los contratos electrónicos en diversos aspectos ya que al no tener una regulación, los 







   






Ley de protección al consumidor de Chile, Ley Nro. 19496 
Número de resolución: Ley Nro. 19496, modificada por la ley Nro. 19955. 
Fecha de expedición: 14 de junio del 2004 
Organización/entidad expedidora: Ministerio De Economía, Fomento Y Reconstrucción de 
Chile 
 
Ley De Protección Al Consumidor De Chile 
 
 Marcar  
Ítems Sí No 




Artículo 12 A.- En los contratos celebrados por medios electrónicos, y en 
aquéllos en que se aceptare una oferta realizada a través de catálogos, avisos 
o cualquiera otra forma de comunicación a distancia, el consentimiento no se 
entenderá formado si el consumidor no ha tenido previamente un acceso 
claro, comprensible e inequívoco de las condiciones generales del mismo y 
la posibilidad de almacenarlos o imprimirlos. La sola visita del sitio de 
Internet en el cual se ofrece el acceso a determinados servicios, no impone al 
consumidor obligación alguna, a menos que haya aceptado en forma 
inequívoca las condiciones ofrecidas por el proveedor. 
 
Una vez perfeccionado el contrato, el proveedor estará obligado a enviar 
confirmación escrita del mismo. Ésta podrá ser enviada por vía electrónica o 
por cualquier medio de comunicación que garantice el debido y oportuno 
conocimiento del consumidor, el que se le indicará previamente. Dicha 
confirmación deberá contener una copia íntegra, clara y legible del contrato. 
 
Precisar el momento del perfeccionamiento del contrato de consumo que afecta el 
derecho a la información del consumidor, en el distrito de Los Olivos 2018. 
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Artículo 14.- Cuando con conocimiento del proveedor se expendan 
productos con alguna deficiencia, usados o refaccionados o cuando se 
ofrezcan productos en cuya fabricación o elaboración se hayan utilizado 
partes o piezas usadas, se deberán informar de manera expresa las 
circunstancias antes mencionadas al consumidor, antes de que éste decida la 
operación de compra.  
 
FUNDAMENTOS: 
En nuestro país no tenemos regulación del contrato electrónico, por ello se desconoce en qué 
momento se perfecciona el contrato, sin embargo, la doctrina señala que los contratos se 
perfeccionan cuando el proveedor realiza una oferta y el consumidor conoce la oferta y acepta 
la oferta, la aceptación de la oferta debe ser conocida por el proveedor. En los contratos 
electrónicos el proveedor conoce la aceptación del consumidor cuando este hace la transferencia 
bancaria del precio del producto o servicio que adquiere.  
En ese sentido, el artículo 12 A de la ley de protección al consumidor de Chile, describe cuando 
el consumidor declara su consentimiento, pero, la norma también describe las obligaciones del 
proveedor; estas son: acceso claro, comprensible e inequívoco de las condiciones generales y la 
posibilidad de guardar dicha información. Ahora bien, la norma en el primer párrafo protege al 
consumidor antes de realizar cualquier tipo de transacción utilizando los medios electrónicos, 
en el extremo del previo acceso a la información clara, comprensible e inequívoca. 
La norma, también protege al consumidor después de la aceptación, pues en el último párrafo 
del artículo 12 menciona que después del perfeccionamiento del contrato electrónico, el 
proveedor está obligado a enviar toda información al consumidor. Nuestra legislación todavía 





   






Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto 
refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes 
complementarias de España. 
Número de resolución: BOE-A-2007-20555 
Fecha de expedición: 01 de diciembre del 2007 
Organización/entidad expedidora: Ministerio de la Presidencia 
 
Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes 
complementarias de España. 
 
 Marcar  
Ítems Sí No 
Información precontractual de los contratos a distancia y los contratos 
celebrados fuera del establecimiento mercantil. 
x 
 
Artículo 97.  
1. Antes de que el consumidor y usuario quede vinculado por cualquier 
contrato a distancia o celebrado fuera del establecimiento o cualquier oferta 
correspondiente, el empresario le facilitará de forma clara y comprensible la 
siguiente información: 
a) Las características principales de los bienes o servicios, en la medida 
adecuada al soporte utilizado y a los bienes o servicios. 
b) La identidad del empresario, incluido su nombre comercial. 
c) La dirección completa del establecimiento del empresario y el número de 
teléfono, número de fax y dirección de correo electrónico del mismo, cuando 
proceda, con objeto de que el consumidor y usuario pueda ponerse en 
contacto y comunicarse con él de forma rápida y eficaz, así como, cuando 
proceda, la dirección completa y la identidad del empresario por cuya cuenta 
actúa. 
Precisar el momento del perfeccionamiento del contrato de consumo que afecta el 
derecho a la información del consumidor, en el distrito de Los Olivos 2018. 
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d) Si es diferente de la dirección facilitada de conformidad con la letra c), la 
dirección completa de la sede del empresario y, cuando proceda, la del 
empresario por cuya cuenta actúa, a la que el consumidor y usuario puede 
dirigir sus reclamaciones. 
e) El precio total de los bienes o servicios, incluidos los impuestos y tasas, o, 
si el precio no puede calcularse razonablemente de antemano por la 
naturaleza de los bienes o de los servicios, la forma en que se determina el 
precio, así como, cuando proceda, todos los gastos adicionales de transporte, 
entrega o postales y cualquier otro gasto o, si dichos gastos no pueden ser 
calculados razonablemente de antemano, el hecho de que puede ser necesario 
abonar dichos gastos adicionales. En el caso de un contrato de duración 
indeterminada o de un contrato que incluya una suscripción, el precio incluirá 
el total de los costes por período de facturación. Cuando dichos contratos se 
cobren con arreglo a una tarifa fija, el precio total también significará el total 
de los costes mensuales. Cuando no sea posible calcular razonablemente de 
antemano el coste total, se indicará la forma en que se determina el precio. 
g) Los procedimientos de pago, entrega y ejecución, la fecha en que el 
empresario se compromete a entregar los bienes o a ejecutar la prestación de 
los servicios, así como, cuando proceda, el sistema de tratamiento de las 
reclamaciones del empresario. 
h) La lengua o lenguas en las que podrá formalizarse el contrato, cuando ésta 





El derecho a la información es un derecho fundamental para los seres humanos, más aun cuando 
se trata del contrato electrónico ya que, hay asimetría informativa, por ello, es de vital 
importancia que nuestra ley de protección al consumidor recoja algunos requisitos para la 
formación de estos. La legislación de protección al consumidor de España, regula estos contratos 
y describe uno a uno los requisitos, líneas arriba encontramos a los principales. 
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Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto 
refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes 
complementarias de España. 
Número de resolución: BOE-A-2007-20555 
Fecha de expedición: 01 de diciembre del 2007 
Organización/entidad expedidora: Ministerio de la Presidencia 
 
Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes 
complementarias de España. 
 Marcar  
Ítems Sí No 
Requisitos formales de los contratos a distancia 
x 
 
Artículo 98.  
1. En los contratos a distancia, el empresario facilitará al consumidor y 
usuario, en la lengua utilizada en la propuesta de contratación o bien, en la 
lengua elegida para la contratación, y, al menos, en castellano, la información 
exigida en el artículo 97.1 o la pondrá a su disposición de forma acorde con 
las técnicas de comunicación a distancia utilizadas, en términos claros y 
comprensibles y deberá respetar, en particular, el principio de buena fe en las 
transacciones comerciales, así como los principios de protección de quienes 
sean incapaces de contratar. Siempre que dicha información se facilite en un 
soporte duradero deberá ser legible. 
2. Si un contrato a distancia que ha de ser celebrado por medios electrónicos 
implica obligaciones de pago para el consumidor y usuario, el empresario 
pondrá en conocimiento de éste de una manera clara y destacada, y justo antes 
de que efectúe el pedido, la información establecida en el artículo 97.1.a), e), 
p) y q). 
Explicar los términos y condiciones del comercio electrónico afecta la relación de 
consumo, en el distrito de Los Olivos 2018. 
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El empresario deberá velar por que el consumidor y usuario, al efectuar el 
pedido, confirme expresamente que es consciente de que éste implica una 
obligación de pago. Si la realización de un pedido se hace activando un botón 
o una función similar, el botón o la función similar deberán etiquetarse, de 
manera que sea fácilmente legible, únicamente con la expresión «pedido con 
obligación de pago» o una formulación análoga no ambigua que indique que 
la realización del pedido implica la obligación de pagar al empresario. En 
caso contrario, el consumidor y usuario no quedará obligado por el contrato 
o pedido. 
3. Los sitios web de comercio deberán indicar de modo claro y legible, a más 
tardar al inicio del procedimiento de compra, si se aplica alguna restricción 
de entrega y cuáles son las modalidades de pago aceptadas. 
4. Si el contrato se celebra a través de una técnica de comunicación a distancia 
en la que el espacio o el tiempo para facilitar la información son limitados, el 
empresario facilitará en ese soporte específico, antes de la celebración de 
dicho contrato, como mínimo la información precontractual sobre las 
características principales de los bienes o servicios, la identidad del 
empresario, el precio total, el derecho de desistimiento, la duración del 
contrato y, en el caso de contratos de duración indefinida, las condiciones de 
resolución, tal como se refiere en el artículo 97.1. a), b), e), i) y p). El 
empresario deberá facilitar al consumidor y usuario las demás informaciones 
que figuran en el artículo 97 de una manera apropiada con arreglo al apartado  
 
FUNDAMENTO: 
La asimetría informativa se materializa en los términos y condiciones de las contrataciones que 
en muchas ocasiones los consumidores desconocen, por ello, es necesario que la norma 
establezca los parámetros del contenido de las mismas; pues hoy en día el uso de internet es 
masivo lo cual hace un mercado atractivo para los empresarios, ya que, tiene menores costos, 
En ese sentido, nuestra norma debe proveer el crecimiento económico en este sector y regular 
los contratos electrónicos para que no exista la asimetría informativa. 
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Ley 22/2007, de 11 de julio, España, sobre comercialización a distancia de servicios 
financieros destinados a los consumidores. 
Número de resolución: BOE-A-2007-13411. 
Fecha de expedición: 12 de julio de 2007. 
Organización/entidad expedidora: Jefatura del Estado. 
 
Ley General sobre comercialización a distancia de servicios financieros destinados a los 
consumidores de España. 
 Marcar  
Ítems Sí No 
Requisitos de información previa al contrato. 
x 
 
Artículo 7.  
1. El proveedor del servicio financiero deberá suministrar al consumidor, con 
tiempo suficiente y antes de que éste asuma cualquier obligación derivada de 
la oferta o del contrato a distancia, al menos, la información que a 
continuación se detalla. 
a. En cuanto al propio proveedor. 
b. Toda la información exigida en el apartado 1 deberá suministrarse 
indicando inequívocamente su finalidad comercial y se comunicará de 
manera clara y comprensible por cualquier medio que se adapte a la técnica 
de comunicación a distancia utilizada, respetando debidamente, en particular, 
los principios de buena fe en las transacciones comerciales y los principios 
que regulan la protección de las personas que carecen de capacidad de obrar 
y los derechos en materia de accesibilidad universal de las personas con 
discapacidad. 
d. La información sobre las obligaciones contractuales, que deberá 
comunicarse al consumidor durante la fase precontractual, deberá ser 
conforme a las obligaciones contractuales que resulten de la legislación a la 
que se sujete el contrato, si se celebra. 
Explicar los términos y condiciones del comercio electrónico afecta la relación de 
consumo, en el distrito de Los Olivos 2018. 
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FUNDAMENTO: 
En la actualidad existen innumerables tiendas virtuales en la web que no brindan seguridad a 
los usuarios, estamos en la era digital donde el desarrollo económico se da a través del comercio 
electrónico, en donde además muchos peruanos utilizan estos canales de venta y compra por la 
web. Es entonces que como legisladores tenemos que brindar seguridad a los usuarios y 
consumidores cuando realicen la compra, por ejemplo; países como; Venezuela, Chile, 
Argentina y España. Exigen a los proveedores, empresarios y emprendedores a cumplir ciertos 
requisitos para brindar un servicio o vender un producto haciendo uso del comercio a distancia, 
brindan también, parámetros del contenido de los términos y condiciones de los contratos dentro 
del comercio electrónico. 
Hoy en día muchos emprendedores peruanos utilizan las redes sociales para publicitar sus 
productos, pero no brindad mecanismos de protección al consumidor, por ello, la asimetría 
informativa afecta la relación de consumo porque no brinda confianza al consumidor. En ese 
sentido, la regulación vigente debe adecuarse al crecimiento de la tecnología, a la realidad, la 
competitividad, y exponer las ventajas que tiene el comercio electrónico. Es de suma 
importancia que se brinden políticas que faciliten tanto a los consumidores y proveedores en el 
uso de las tiendas virtuales. 
INDECOPI promueve la formalización de los emprendedores y brinda lineamientos de uso de 
comercio electrónico. En el año 2015 tuvimos como país un aproximamiento al comercio 
electrónico ya que en la agenda 2021 se trató como objetivo lograr que la agenda 2021 se inserte 
en las políticas locales, regionales y naciones para que se pueda desarrollar a la sociedad en la 
información y el conocimiento, asimismo desarrollar los aplicativos TIC. 
España, tiene una legislación protectora de los usuarios y los consumidores en el uso del 
comercio electrónico y los contraticos electrónicos, en cuya legislación describe todos los 
requisitos que debe contener los términos y condiciones de las contrataciones, el uso de las 
tiendas virtuales, y de una u otra forma regula el precio de acuerdo al mercado, menciona todos 
los requisitos que debe cumplir los proveedores, la solución de controversias, entre otros. Líneas 
arriba describimos los más importantes para el presente trabajo de investigación.
 




























El presente apartado está dedicado a la presentación del debate de los resultados, a través del 
cual desarrollaremos las restricciones e implicancias que la investigación tiene en la realidad, 
las consecuencias para la sociedad y el aporte a la solución del problema que fue planteado.  En 
este orden de ideas, Blossiers (2009) señala que la discusión, el investigador deberá comentar y 
analizar los datos que ha obtenido en el desarrollo de la investigación, los mismos que versan 
sobre la teoría y las categorías. Agrega, además, que el único capitulo en donde el investigador 
podrá agregar y argumentar sus consideraciones personales es en el de la discusión. 
Ahora bien, de acuerdo al párrafo anterior, estimamos conveniente manifestar que haremos una 
revisión crítica de los datos que recopilamos a partir de nuestras categorías y metodología de 
estudio. Entonces, damos inicio al presente ítem: Las consecuencias jurídicas de la 
incorporación del contrato electrónico en la actual ley de defensa y protección al consumidor, 
si bien es cierto es un tema nuevo, lo cual genera controversia entre los expertos en la materia. 
Por cuanto, gran porcentaje de los expertos están a favor de la regulación, pero existe otro grupo 
de conocedores de la materia que se muestra en contra.  
Como investigadores compartimos para efectos de esta tesis, que la sociedad está en una era de 
actualización donde la economía tradicional está migrando a la economía digital el cual genera 
un impacto en el crecimiento económico del país, pues involucra, al comercio electrónico de 
sectores como: el sector financiero, la agricultura, la industria textil, la pesca y el turismo, que 
representan una parte fundamental de la economía. Por ello, es importante fomentar el uso de 
las tecnología a las pequeñas y medianas empresas, pues, ellas pueden beneficiarse del uso del 
comercio electrónico toda vez que reduce los costos de manera significativa y permite ampliar 
sus canales de distribución y venta. A su vez los consumidores, también se benefician del 
comercio electrónico ya que, reduce la asimetría informativa y crea mejor interacción entre 
proveedor y consumidor, mejora el acceso a la comparación de precios y servicios, y la atención 
de reclamos entre proveedor y consumidor.  
De acuerdo con lo antes expuesto, es importante definir al contrato electrónico pues es un 
elemento importante dentro del comercio electrónico. Entonces para efectos de la presente, el 
contrato electrónico es un acto jurídico bilateral que tiene por objeto crear, modificar o extinguir 




Ahora bien, la ley de protección y defensa al consumidor, ley Nro. 29751, no contempla en su 
cuerpo legal al comercio electrónico ni a los contratos electrónicos, pero hacer referencia a los 
contratos de consumo que son celebrados mediante contratos de adhesión, e impone requisitos 
a los mismos, tales como claridad, accesibilidad, buena fe, sencillez y legibilidad. Menciona 
también que estos requisitos son aplicables a los contratos celebrados a distancia y a los click 
wrap que vienen a ser los términos y condiciones de la contratación que usualmente se utiliza 
dentro del comercio electrónico. 
El objetivo general de la presente tesis, es analizar si los contratos electrónicos afectan los 
derechos del consumidor, la guía de la entrevista nos ayuda a verificar y reconocer que los 
contratos electrónicos, quiero decir, contratos electrónicos respetuosos del buen comercio 
electrónico, no vulneran el derecho de los consumidores, al contrario reduce los costos tanto 
para el proveedor y el consumidor, es más; la contratación electrónica reduce la situación de 
asimetría informativa porque el consumidor puede informar más y mejor.  
Ahora bien, respecto a la opinión vertida por nuestros especialistas, discrepamos parcialmente 
pues el contrato electrónico, se puede utilizar de manera fraudulenta y engañosa en beneficio 
del proveedor a través de las transacciones comerciales, el desconocimiento de la operación, por 
parte del proveedor, la cancelación de la compra entre otros que pueden ser facultad del 
proveedor. Y que generar perjuicios en el consumidor ya que se encuentra en situación de 
desventaja respecto al proveedor pues maneja mejor información del producto o servicio que 
oferta. 
En tal sentido, apoyo mi postura con el criterio de Palezzi (s.f.) menciona que: “las 
características del comercio electrónico se tiene que delimitar “,y Moliere (2011) dice: “La 
manera de contratar actualmente, acorta el tiempo y la distancia, en relación a la forma 
tradicional de contratar y trae consigo nueva legislación, ya que se quiere tener conceptos y 
definiciones claras acerca del contrato electrónico” (p.68). Por ello es necesario y conveniente 
incorporar los contratos electrónicos y el comercio electrónico dentro de la ley de defensa y 
protección al consumidor,  
En este orden de ideas, la legislación comparada contribuye a nuestra postura ya que diversos 




comercio electrónico y los contratos electrónicos en su respectiva ley de protección y defensa 
al consumidor, en donde cada legislación coloca los parámetros que deben cumplir los 
proveedores para no afectar los derechos de los consumidores. 
Finalmente, podemos advertir que, a lo largo de los últimos años se viene incorporando un nuevo 
tipo de comunicación que transforma la realidad. Estamos hablando del internet, esta 
herramienta tecnológica está revolucionando el mundo jurídico de muchos países creando 
conflictos y solucionando problemas, pero el tratamiento legal de esta herramienta todavía está 
en un proceso de avance para su regulación, por ello es conveniente regular el comercio 
electrónico y los contratos electrónicos para brindar seguridad a los consumidores en el uso de 
las nuevas tecnologías. Si bien es cierto, los contratos electrónicos son una herramienta que 
debemos explotar pues reduce la asimetría informativa siempre y cuando exista una entidad que 
se encargue de su supervisión. 
Nuestro objetivo específico es precisar el momento del perfeccionamiento del contrato de 
consumo que afecta el derecho a la información del consumidor, En consecuencia, con la 
aplicación de nuestro instrumento “guía de entrevista” pudimos identificar las distintas 
perspectivas que tienen nuestros especialistas sobre la presente investigación. 
En un contrato electrónico, el proveedor difiere la ejecución de sus prestaciones durante el 
tiempo que tarda la entrega, por ejemplo. El consumidor cumple con su prestación colocando la 
información de su tarjeta de crédito o haciendo el depósito correspondiente. Uno podría pensar 
que esta situación especial de los contratos electrónicos coloca al consumidor en una situación 
de desventaja, sin embargo, ello no es así. Ya el hecho de que el proveedor deba cumplir con la 
garantía implícita, por ejemplo, si compra físicamente un bien, hace que el proveedor siempre 
difiera al menos una parte de la ejecución de sus prestaciones. Esta situación se arregla por el 
solo hecho de que las empresas siempre van a querer quedar bien porque solo así podrán generar 
confianza en el consumidor.  
Respecto a este objetivo específico, debemos decir que los proveedores deben facilitar cualquier 
información que el consumidor solicite, además desde el inicio de la relación de consumo, 
cumplir con indicar las faces o todos los pasos previos y posteriores a la celebración del contrato 




contrato, están pueden ser; los plazos, el tiempo de entrega, la instalación del producto, el 
transporte, el costo de envió si lo tuviere, entre otros propios de la relación contractual dentro 
de los términos pactados. Entonces, el perfeccionamiento del contrato electrónico afecta el 
derecho a la información del consumidor pues la norma no estable cuando se concreta o finaliza 
la relación de consumo y con ello vulnera el derecho del consumidor al acceso a la información 
clara, veras y fácilmente accesible y al deber de idoneidad del proveedor. 
Sustentamos nuestra postura con el trabajo de investigación que realizo, Choque (2015) en su 
trabajo de investigación: “Seguridad jurídica de los contratos electrónicos con garantía 
constitucional”, en su investigación describe el uso de la contratación electrónica es frecuente 
pero el usuario se encuentra con enlaces que inmovilizan “términos y condiciones generales de 
uso y contratación” en donde, el sitio web que se visita nos muestra unilateralmente las 
condiciones de uso de la información que puede contener la página. Asimismo, Rodrigues 
(2015) señala que; los contratos electrónicos al igual que los contratos tradicionales, tienen el 
momento del consentimiento, pero en este tipo de contrato es importante establecer cuando se 
manifiesta el consentimiento ya que, el contrato se celebra entre personas ausentes, y es 
fundamental analizar qué ley es aplicable en cada jurisdicción cuando exista un conflicto.  
Por otro lado, Durand, (2008) dice: el derecho a la información, ayuda a que no se produzca la 
asimetría informativa, ya que, este derecho implica que los proveedores estén dispuestos a 
brindar toda la información del producto a los consumidores. De esta forma el derecho a la 
información se orienta a que se pueda proteger al consumidor de la asimetría informativa. El 
consumidor debe recibir información que sea relevante, adecuada para que pueda tomar una 
decisión de consumo, esta información debe ser suficiente y veraz, no solo la información que 
es estrictamente necesaria, es decir, información que va más allá de las expectativas del 
consumidor. 
En consecuencia, Otra deficiencia en el acceso a la información de estos contratos electrónicos 
es que los mismos vienen con click wrap que son términos y condiciones de las páginas la cuales 
incentivan a error a los consumidores pues no está definido el momento exacto del 
perfeccionamiento del contrato. Si bien es cierto las páginas web y el contrato electrónico debe 




exacto del perfeccionamiento del contrato y el lugar en el que se realiza la contratación y pueda 
acceder a realizar su reclamo. 
Respecto al objetivo específico dos, explicar los términos y condiciones del comercio 
electrónico afectan la relación de consumo, debemos indicar que coincidimos con nuestro 
supuesto dos ya que los términos y condiciones del comercio electrónico afectan la relación de 
consumo en cuanto, contienen asimetría informativa quiere decir que el proveedor se encuentra 
en mejor posición en el contrato y el consumidor se encuentra en situación de desventaja. 
Apoyamos nuestra posición en el informe de la conferencia de las naciones unidas sobre el 
comercio y desarrollo (2016), el cual identifica los errores frecuentes en el comercio electrónico, 
antes, durante y después de la celebración: las cuales son; acceso a la información por parte de 
los consumidores, términos y condiciones contractuales abusivos, falta de seguridad en los 
pagos en línea y la protección de los datos personales, y la solución de controversias y reclamos 
transfronterizo. 
Los términos y condiciones de los contratos electrónicos usualmente llamados click wrap, son 
claves para establecer la responsabilidad de los proveedores, por ello, estos deben ser claros, 
utilizar un lenguaje de fácil comprensión, formas de solución de reclamos, mecanismos de 
protección al consumidor, contener, además, las condiciones de las compras, como el precio, el 
tiempo de entrega, los métodos de pago, entre otros aspectos. Para que, de esta manera, el 
consumidor tenga la información que necesita para celebrar los contratos a distancia. 
Finalmente, si bien es cierto, existen diferentes legislaciones que reglamentan el tema, considero 
que la legislación de España es la que mejor describe este tipo de contrato electrónico dentro de 
la ley de protección al consumidor. En ese sentido, todas nuestras teorías relacionadas y 
supuestos de trabajo concluyen coincidentemente con los datos recopilados en la presente tesis, 
que será de gran utilidad para quienes deseamos seguir investigando en relación al comercio 
























Primero: La Ley de Protección y Defensa al Consumidor, Ley N° 29571, título II, artículo 45°; 
no protege a los consumidores en cuanto se trata de contratación electrónica vulnerando el 
derecho de los consumidores, pues no se tomó en cuenta el crecimiento y el desarrollo de la 
tecnología y el estilo de vida de un consumidor promedio, por lo que corresponde desarrollar 
una modificación al artículo 45º, título II de La Ley de Protección y Defensa al Consumidor, la 
cual debe de contemplar la contratación electrónica. Se analizó que los contratos electrónicos 
poseen múltiples beneficios, siempre y cuando existan reglas claras y las plataformas virtuales 
respecten los lineamientos internacionales. Pero en nuestro país, al no tener regulación sobre el 
contrato electrónico los consumidores están expuestos a la vulneración de sus derechos como 
consumidores. 
Segundo: El perfeccionamiento del contrato electrónico se realiza en dos momentos, cuando el 
usuario ingresa a una tienda virtual, se registra, crea su usuario virtual y acepta los términos y 
condiciones de la tienda virtual, convirtiéndose en un consumidor electrónico, luego; sucede el 
segundo momento que es la aceptación del medio de pago y finalmente el pago.  En estos dos 
momentos se puede afectar el derecho a la información que tienen los consumidores pues, en el 
primer momento existe la información contenida en los términos y condiciones del contrato que 
cada tienda virtual impone y condiciona al usuario para la adquisición del producto o servicio 
que comercializa, posterior a ello; la falta de información respecto a las características y precio 
final del producto que el usuario virtual desea adquirir. 
Tercero: Los términos y condiciones del contrato son cláusulas que imponen los proveedores 
virtual a los consumidores virtuales, los mismos que; contienen asimetría informativa, antes, 
durante y después de la celebración del contrato, toda vez que, el acceso a la información por 
parte de los consumidores es limitada, pues, las tiendas virtuales poseen términos y condiciones 
contractuales abusivos y no regulados en la ley de Protección y Defensa al Consumidor, Ley N° 
29571, título II, correspondiente a contratos; falta de seguridad en los pagos en línea, deficiente 
protección de datos personales, y la solución de controversias y reclamos es transfronterizo lo 



















Primero: Es importante  contar con un marco jurídico apropiado para regular la contratación 
electrónica, la ley de protección y defensa al consumidor, deberá regular taxativamente al 
contrato electrónico, la definición, los deberes del proveedor, responsabilidades del proveedor 
y consumidor, respecto a los términos y condiciones de los contratos a distancia, los medios de 
pago que se utilizan, el momento de perfeccionamiento del contrato, el inicio de la relación de 
consumo, sobre la forma y jurisdicción aplicable a la resolución de conflictos y la información 
esencial que debe contener una página web, de la misma forma deberá regular las sanciones a 
empresas nacionales y extranjeras por prácticas engañosas. 
Segundo: El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la Propiedad 
Intelectual – INDECOPI, deberá incentivar al uso de las tecnologías de la información y 
comunicación para brindar seguridad jurídica a los consumidores, a su vez, también 
implementar políticas públicas y estrategias para poder educar a los proveedores y consumidores 
en la prevención de prácticas inadecuadas del comercio electrónico como el fraude y estafa 
virtual. Procurar que las empresas implementen sellos de confianza y buenas conductas en las 
transferencias de pago con el objetivo de mejorar el acceso a la información de los 
consumidores, deberá establecer el momento de perfeccionamiento del contrato electrónico e 
identificar cuando se establece una relación jurídica valida entre consumidor y proveedor.  
Tercero: Las empresas deben generar confianza en sus consumidores, mediante términos y 
condiciones claras, que posean un lenguaje sencillo y en diferentes idiomas de acuerdo al tipo 
de cliente que va dirigido, información doble y en dos momentos del precio final, conceptos 
detallados del pago, características generales del producto, forma de entrega, formas de pago, 
tiempo de entrega del producto, tiempo adicional por retardo o pedidos masivo, mecanismos de 
solución de controversias con doble instancia entre proveedor y consumidor, solución de 
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ANEXO 1.- MATRIZ DE CONSISTENCIA  
NOMBRE DEL ESTUDIANTE: Ada Araceli Vásquez Huamán 
FACULTAD/ESCUELA: Derecho 
TÍTULO 




¿De qué manera el contrato electrónico afecta los derechos del 
consumidor en el distrito de Los Olivos 2018? 
Problema 
Específico 1 
¿De qué manera el perfeccionamiento del contrato de consumo 
afecta el derecho a la información del consumidor, en el distrito 
de Los Olivos 2018? 
Problema 
Específico 2 
¿De qué forma los términos y condiciones del comercio 




Analizar si los contratos electrónicos afectan el derecho del 
consumidor en el distrito de Los Olivos 2018. 
Objetivo 
Específico 1 
Precisar el momento del perfeccionamiento del contrato de 
consumo que afecta el derecho a la información del consumidor, 
en el distrito de Los Olivos 2018. 
Objetivo 
Específico 2 
Explicar los términos y condiciones del comercio electrónico 






Los contratos electrónicos afectan los derechos del consumidor 
en cuanto vulnera el derecho a la información y restringe la 
manifestación de voluntad del consumidor en cuanto, la norma 




El perfeccionamiento del contrato afecta el derecho a la 
información del consumidor pues la norma no estable cuando se 
concreta o finaliza la relación de consumo y con ello vulnera el 
derecho a la información y el deber de idoneidad del proveedor.   
Supuesto 
Específico 2 
Los términos y condiciones del comercio electrónico afectan la 
relación de consumo en cuanto, contienen asimetría informativa 
quiere decir que el proveedor se encuentra en mejor posición en 





Categoría 1: Contrato electrónico 
Subcategoría 1: Perfeccionamiento del contrato 
Subcategoría 2: Términos y condiciones del comercio. 
 Categoría 2: Derechos del consumidor 
Subcategoría 1: Derecho a la información  




- Enfoque: Cualitativo 
- Diseño: Teoría Fundamentada 
- Tipo de investigación: Básica  






- Población: Abogados especializados en Derechos del 
consumidor. 
- Muestra: 10 abogados especializados en Derechos del 
consumidor. 
Plan de análisis y 
trayectoria 
metodológica  
- Técnica e instrumento de recolección de datos  
✓ Técnica: Entrevista 




Análisis sistemático, hermenéutico, analítico, comparativo, 
inductivo y sintético 
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